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RESUMEN

La investigacidén tuvo como objetivo general determinar la relacién de las acciones
de intervencion y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria la Familia Tumbes, 2023, el estudio es tipo basico, no experimental,
cuantitativa, transversal y correlacional. Con una poblacion de 130 usuarias de los
servicios se selecciona una muestra de tipo probabilistica constituida por 97
usuarias, a las cuales se les aplica dos cuestionarios con 21 items para medir la
variable acciones de intervencion y 15 items para medir la variable satisfaccion;
cada uno estructurado en escala de Likert, los cuales fueron procesados en el
programa Excell y SPSS version 29. Los resultados obtenidos empleando la prueba
estadistica no paramétrica de Spearman, indican que el coeficiente de correlacion
es 0,794; lo cual denota una correlacion alta, directa y positiva entre las variables;
lo que permite asegurar que hay una relacidbn muy significativa entre las acciones
de intervencion y la satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria la Familia Tumbes, Pera, 2023. Asimismo, la investigacibn muestra que
el 84.5% de las usuarias atendidas en el Centro Emergencia Mujer de la Comisaria
de Familia Tumbes, consideran como regulares las acciones de recepcion,
acciones de entrevista, gestion de seguridad, disefio de estrategias y atencion
complementaria lo que conlleva a que se encuentren medianamente satisfechas
con la calidad funcional percibida, calidad técnica, Confianza, Expectativa y lealtad

percibida.

Palabras clave: intervencion, satisfaccion, calidad funcional, atencién

complementaria.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between
intervention actions and satisfaction of the users of the Women's Emergency Center
of the Tumbes Family Commissariat, 2023, the research developed is basic, non-
experimental, quantitative, cross-sectional and correlational type. With a population
of 130 service users, a probabilistic sample of 97 users was selected, to which two
questionnaires were applied with 21 items to measure the intervention actions
variable and 15 items to measure the satisfaction variable; each one structured with
the Likert scale, which were processed in the program Excell and SPSS version 29.
The results obtained using Spearman's non-parametric statistical test, indicate a
correlation coefficient of 0.794. which denotes a high, direct and positive correlation
between the variables; this allows us to ensure that there is a very significant
relationship between the intervention actions and the satisfaction of the users of the
Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023. Likewise, the
research shows that 84.5% of the users attended at the Women's Emergency
Center of the Tumbes Family Commissariat, consider the reception actions,
interview actions, security management, strategy design and complementary care
as regular, which leads to medium satisfaction with the perceived functional quality,
technical quality, trust, expectation and perceived loyalty.

Key words: intervention, satisfaction, functional quality, complementary care
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CAPITULO |
INTRODUCCION

La investigacion titulada acciones de intervencion y satisfaccion de las usuarias del
Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, busca desarrollar un
estudio estructurado para determinar la relacion entre estas variables, para ello se
efectla la medicion de cada una de sus dimensiones y se realiza el analisis del
comportamiento de dos variables: acciones de intervencion y satisfaccion de las
usuarias; que son atendidas por los servicios que ofrece el Centro Emergencia
Mujer de la Comisaria de Familia en Tumbes. Como parte del Programa Nacional
AURORA los servicios ofrecidos estan orientados a garantizar una atencion
oportuna en los casos de violencia, lograr una correcta administracion de justicia y
lograr la recuperacion integral de las victimas, por lo que se puede advertir una
importante interaccién entre el Centro Emergencia Mujer y las usuarias que son
atendidas en el servicio en el marco del cumplimiento de las funciones para las

cuales ha sido creado.

El Centro Emergencia Mujer es un organismo publico que brinda servicios
especializados, interdisciplinarios y de naturaleza gratuita, este paquete de
servicios se orienta principalmente a lograr la proteger, recuperar y optimizar el
acceso a la justicia de las personas que han sido afectadas por hechos de violencia,
(Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables [MIMP], 2021, Protocolo de
Atencion de los Centros Emergencia Mujer, p. 15) en ese sentido existe una
preocupacion constante del Estado por brindar los recursos econémicos necesarios
para sostener y fortalecer la intervencién en violencia, en esa misma linea diversas
opiniones coinciden en que se esta abordando un problema tan complejo que

puede ser dimensionado, incluso, como un problema de salud publica.
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Ante esta situacion el Estado Peruano, reconoce que se esta abordando un
problema complejo y de gran impacto en el desarrollo del pais, por ello en el afio
2022 ha destinado un monto de 5,176 millones de soles para afrontar la
problemética relacionada con la violencia hacia la mujer a través del fortalecimiento
de diferentes programas como los Centro de Emergencia Mujer y otras estrategias
especializadas que se han desarrollado a nivel nacional. La lucha para disminuir
este tipo de violencia; como cualquier otra politica publica esta orientada a lograr la
satisfaccion de las usuarias a través de la atencion que reciben de los equipos de
profesionales de los Centros Emergencia Mujer a través de sus acciones de
intervencién, con la finalidad de cubrir sus necesidades urgentes y de corto,
mediano y largo plazo, sin embargo en los indicadores de impacto que miden el
cumplimiento de la politica publica se ha considerado, entre otros puntos; la revision
y tendencia a la baja del indice de mujeres afectadas por la violencia, la reduccion
de la cantidad de feminicidios y disminucidon general de la tolerancia hacia las
victimas dentro de la estructura social. Sin embargo en este conjunto de indicadores
no se advierte ninguna linea especifica orientada a medir la satisfaccién que se
logra en las usuarias que son atendidas en los servicios especializados en los
Centros Emergencia Mujer, lo cual nos permitiria no solo conocer si han sido
atendidas con efectividad, sino también conocer, si el servicio prestado ha
generado la satisfaccion de las usuarias y con ello tener los elementos necesarios
para concluir que la estrategia y recursos del Estado empleados para desarrollar
las acciones de intervencion en los Centro Emergencia Mujer han logrado generar

satisfaccion en la poblacion objetivo: las victimas de violencia.

Expuesta esta situacion se plantea la siguiente interrogante: ¢Cual es la relacion
de las acciones de intervencion y la satisfaccion en las usuarias del Centro
Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 20237, en complemento, se
plantean también, los siguientes problemas especificos: 1.¢,Cudl es la relacion entre
las acciones de recepcion y la satisfaccion en las usuarias del Centro Emergencia
Mujer de la Comisaria de Familia Tumbes?, 2.;,Cual es la relacion entre las
acciones de entrevista y la satisfaccién en las usuarias del Centro Emergencia
Mujer de la Comisaria Familia de Tumbes?, 3.¢,Cual es la relacion entre la gestion
de seguridad y la satisfaccion en las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la

Comisaria de Familia Tumbes?, 4.;Cual es la relacion entre el disefio de
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estrategias y la satisfaccion en las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la
Comisaria de Familia Tumbes?, 5.;,Cual es la relacion entre la atencion
complementaria y la satisfaccion en las usuarias del Centro Emergencia Mujer de

la Comisaria de Familia Tumbes?

La ejecucion de la presente investigacion se realiza aplicando un disefio
metodoldgico, formulando las respectivas hipétesis y un estudio descriptivo —
correlacional, a través del desarrollo no experimental y transversal, de enfoque
cuantitativo, que sera descritas con estadistica inferencial al tratarse de variables

ordinales.

La investigacion busca determinar la relacion de las acciones de intervencion y la
satisfaccion que se alcanza en las usuarias que son atendidas en el Centro
Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, orientando nuestros esfuerzos
para mejorar los indices de eficacia de las acciones que se desarrollan durante la

atencién de este tipo de victimas y con ello lograr un mayor nivel de satisfaccion.

La fundamentacion tedrica, describe doctrinas de cada una de variables en estudio:
acciones de intervencion y satisfaccion, describiendo las caracteristicas,
comportamiento y estructuracion, contextualizando las acciones de intervencion;
como un conglomerado de actividades realizadas de forma organizada y
sistematica, para operar sobre un aspecto concreto de la realidad social con la
intencion de realizar cambios como parte de un impacto determinado en quienes
son objeto de la accién (Ander-Egg, 1995). Por otro lado, respecto a la satisfaccion,
se grafica como: el nivel de complacencia que logra el cliente desde su propia
perspectiva formada en base a la apreciacion de la técnica, funcionalidad, lealtad,
confianza y expectativa concebida previamente (Setd, 2004). Por lo que los
esfuerzos realizados en la investigacion estan orientados a incrementar el

conocimiento existente de las variables analizadas.

Bernal (2016) considera que las investigaciones son practicas cuando sus
resultados estan orientados a la solucion de un problema (p. 106). La investigacion
partird de un problema concreto que esta ocurriendo en todo el pais: la alta

prevalencia de los indices de violencia contra la mujer, para en base a la
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importancia del mismo determinar si los procesos de atencidn que se utilizan en el
Centro Emergencia Mujer generan satisfaccion o insatisfaccion en las usuarias del
servicio y en consecuencia plantear la necesidad de incorporar nuevas estrategias
para el abordaje y manejo de los casos de violencia, desde la perspectiva de las

propias usuarias del servicio.

El estudio se justifica metodolégicamente porque se emplearan métodos y técnicas
que coadyuvaran a la obtencion de los resultados que describan la realidad de la
poblacién de estudio y que seran sustentados con el empleo de disefios
estadisticos, por lo que la investigacion recopilara datos que al ser analizados con
un alto grado de fiabilidad; puedan plantear la necesidad de incluir nuevos
indicadores para el uso adecuado y eficiente de recursos publicos en la atencion
de victimas de violencia, se aplicaran técnicas, métodos e instrumentos especificos,

para generar conocimiento con validez y confiabilidad (Bernal, 2016 p. 107).

Como objetivo general, la investigacion busca: Determinar la relacién de las
acciones de intervencion y la satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia
Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Perd, 2023, asimismo tiene los siguientes
objetivos especificos: 1. Determinar la relacion de las acciones de recepcion y la
satisfaccion de las usuarias, 2. Determinar la relacion de las acciones de entrevista
y la satisfaccion de las usuarias, 3. Determinar la relacion de la gestion de seguridad
y la satisfaccion de las usuarias, 4. Determinar la relacion del disefio de estrategias
y la satisfaccion de las usuarias, 5. Determinar la relacion de la atencion
complementaria y la satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer de
la Comisaria de Familia Tumbes.

18



CAPITULO Il
REVISION DE LITERATURA

2.1. Bases teodrico — cientificas
Acciones de Intervencion:
Ander-Egg (1995a) define:

Las acciones de intervencion como un conglomerado de actividades que se
realizan de forma organizada y sistematica, de aplicacion sobre un aspecto
concreto de la realidad social con la finalidad de generar un impacto
determinado; por lo que las actividades son sustentadas en modelos tedrico-
metodoldgicos y técnicas de desarrollo y aplicacién cuya intencion esta
orientada a lograr un fin concreto medible para quienes las han

implementado.

Ander-Egg (1995b) sostiene de manera clara que la intervencion, tiene como
intencién u objetivo influir directamente sobre las condiciones sociales
evidentes que subsisten en la poblacion objetivo, para atender problemas
insatisfechos originados por la falta de satisfaccion de sus necesidades
basicas. Por lo que estas acciones deben contar con un plan que nos permita
identificar, previamente, los problemas y las necesidades sobre las cuales
dirigiremos la intervencion, para que en base a ello se formule un plan
estratégico que nos permita atenderlos de manera efectiva. En este campo
de estudio; la formulacién, ejecucion y en su consideracion de
eventualidades, siempre la intervencion debe estar orientada a lograr
objetivos concretos que contribuyan a mejorar las condiciones de vida de la

poblacién objetivo de manera sostenible.

Hernandez (1998) define: La intervencion es el conjunto de acciones y métodos que

buscan dar solucion a problemas puntuales y a las necesidades que no han sido
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atendidas en la sociedad, de manera inicial se debe identificar los problemas que
afectan a este grupo de individuos para enfrentarlos. La planificacion de las
actividades nos permitira crear las condiciones necesarias para que se produzca el

cambio, y al lograrlo, este permanezca en el tiempo.

Como lo menciona Galeano (2020) la intervencion en el ambito social es un
conjunto de acciones de caracter colectivo, comunitario e individual que
busca dar respuestas o atender las necesidades sociales identificables de
los integrantes de una comunidad para armonizar salidas viables y
participativas que ayuden a elevar la calidad de vida de los usuarios a través
de la implementacion y fortalecimiento de la capacidad resolutiva de los
servicios de atencion. Este planteamiento nos permitiria complementar un
mejor esquema de analisis del tema y a través de su comprensién poder

formular estrategias de abordaje méas exitoso.
Ucar (2018), define:

La palabra intervencién es un término que proviene del latin “atei-venio” que
durante su desarrollo a lo largo del tiempo y la historia se ha traducido como
intervenir, ofreciendo asi un significado léxico de intervencion similar al de

ayuda, cooperacion o interaccion.

Tomando como referencia lo aportado por estos investigadores se puede
afirmar que la necesidad de desarrollar acciones de intervencion se genera
en base a la preexistencia de un problema concreto que no ha sido
solucionado y que afecta a un conjunto de individuos, posteriormente a ello
se debe formular un plan estratégico que implique la interaccion estatal,
comunitaria e individual de los afectados para generar cambios sostenibles

y mejoras en su calidad de vida.

Por otro lado, no se debe dejar de mencionar que en el desarrollo de como
se debe actuar o intervenir ante un caso problematico concreto, la forma
ideal implica la gestion de disefios de intervencion que cubran las
expectativas y necesidades de quien la requiere para la solucién de sus
conflictos, pero ademas de ello que impliquen la participacion de la poblacién

objetivo, en concordancia a lo sostenido por Menéndez (2019), por lo que se
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debe considerar que el principal objetivo del programa es promover el
autodesarrollo y la integracion social de las personas, es decir, animarlas a

esforzarse por conseguir la autentificacion puablica y social.

En esa linea de ideas, es necesario precisar que las acciones de
intervencion deben estar revestida de formalidad y sustentarse en una
estructura organizada, dejando de lado cualquier sesgo de espontaneidad,
porque el objetivo es dar respuesta a las necesidades identificadas en las
victimas de violencia para que sean propulsoras de un cambio e impulsen y
procuren un desarrollo autbnomo que les permita abandonar el modelo
violento en el cual viven, en ese ambito existen diversos activos
impostergables conforme lo enumera Menéndez (2019), la participacion
activa, la promocion, la subsidiariedad, la inclusion social, la equidad, la
defensa de las necesidades, el desarrollo comunitario, la sostenibilidad, la
ciudadania y paridad de género que forman parte del proceso de interaccion,
solo asi se podra desarrollar las alternativas viables para atender este tipo
de necesidades urgentes.

Desde el enfoque comunitario: la intervencion representa una actuacion en
el medio social que busca desarrollar a toda la sociedad en su conjunto, en
este sentido, el enfoque, considera que los lazos afectivos, ambito
geogréfico e interaccion social resultan de vital importancia e implicancia
para la intervencion, pues estos elementos pueden permitir optimizar los
resultados, sus alcances o permanencia en el tiempo, de acuerdo al tipo de

cultura que se desarrolle en determinado grupo social.
Morales (2020)

En la misma linea con Muro et al. (2017), sostiene que para determinar los
objetivos que implican la intervencion en una comunidad especifica, se debe
empezar por valorar qué tan importante es promover cambios en las
personas objeto de su accion, para que ello sirva de base para conformar el
sentido de la accion y cuales son los aspectos que deben ser atendidos para

lograr una priorizacion de recursos sobre la atencion de necesidades que
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tenga mayor significancia y que contengan la fuerza necesaria para

reconformar una comunidad y que esté al servicio de sus integrantes.

Un factor decisivo para conseguir una intervencién eficaz es que al finalizar
la intervencion; el individuo se desarrolle de manera autbnoma y este
adquiera la capacidad técnica y alcance un nivel de desarrollo de
competencias para dejar de necesitar la asistencia formativa y con el uso de

Sus propios recursos pueda desarrollarse de manera autbnoma.

De acuerdo con Martin (2018), al contrario de quienes priorizan el disefio de
estrategias previas; menciona que no hay un método especifico para realizar
la intervencion; sin embargo advierte la utilidad de recursos para este
propdsito como el integrativo que considera el estudio de las siguientes
variables: conocimiento del problema, demanda de ayuda, diagnéstico de la
situacion, desarrollo de la intervencion, movilizacion de recursos, evaluacion
y conclusién de la intervencion para estructurar un plan de intervencién

eficaz en las comunidades.

“La violencia contra la mujer es un problema sumamente complejo y tiene su
origen en diversas causas, por lo que para su atencidon se requieren
profesionales de distintas disciplinas, para disminuir el impacto inmediato de
la violencia se recurre a la psicologia, para valorar el riesgo y fortalecer los
mecanismos de soporte al trabajador social y para iniciar la tutela
jurisdiccional y la eficacia en la articulacion de los mecanismos de proteccion
a un abogado, esta conformacién interdisciplinaria tiene por objetivo atender
las diversas necesidades de las victimas, para ello se aplican diversos
principios y enfoques establecidos como marco de la ley para guiar una
intervencion en favor de las usuarias del servicio”. (Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vulnerables [MIMP], 2021, Protocolo de Atencién de los

Centros Emergencia Mujer, p. 17).

En ese sentido, se puede afirmar que los profesionales que prestan servicios
en los Centros Emergencia Mujer del pais, cuentan con una solida formacién
especializada que les permiten desarrollar competencias medibles en la

atencion de casos de violencia contra las mujeres e integrantes del grupo
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familiar, asi como desarrollar acciones para coberturar a las victimas de
violencia sexual sin ningun tipo de exclusion. En esta labor de abordaje
integral de los casos que se ponen a conocimiento, la experiencia de los
servidores juega un papel muy importante, el cual es reconocido por cada
uno de los operadores que estan comprometidos en el sistema nacional que
busca prevenir, sancionar y también erradicar la violencia contra las mujeres
e integrantes del grupo familiar, asi como otros grupos de trabajo y foros

complementarios de mejoramiento de las rutas de atencion.

En ese contexto, el trabajo de los profesionales, no se limita a su propia
especialidad, también tienen la capacidad de utilizar estrategias que
permitan identificar, disefiar, proponer y desarrollar planes de intervencion
basadas en las necesidades de las usuarias, con el fin de brindar una
atencion sin demoras, que sea adecuada y con resultados tangibles sobre la
calidad de vida de las victimas de violencia que son la razén y fundamento

de la atencion y existencia del servicio.

Esta intervencion se desarrolla en distintas fases que buscan inicialmente
obtener informacion relevante de la propia victima para determinar su nivel
de riesgo, determinar si la situacién de violencia afecta a mas personas, para
en base a ello proponer un plan de trabajo como estrategia conjunta que nos
permita en equipo reducir el impacto y consecuencias de la violencia.
Durante esta intervencién especial no se pierde de vista que se debe
fomentar la creacion de un espacio seguro donde la victima pueda expresar
sus sentimientos y emociones, pues en base a ello y de manera conjunta se
fortalecera su toma de decisiones. (Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables [MIMP], 2021, Protocolo de los Centros Emergencia Mujer, p.
26).

Respecto a las acciones de intervencion el Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables (2021) afirma:

Las acciones de intervencion segun el Protocolo actualizado de Atencion de

los Centros Emergencia Mujer (MIMP, 2021), incluye las siguientes fases:
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Admisidn que se encuentra descrita como la recepcion de las usuarias en un
area especial para determinar la urgencia de la intervencion y facilitar la
entrega inmediata del servicio, asimismo se establece la prioridad de las
necesidades a cubrir durante la atencion, se registran datos generales previo
consentimiento informado, sin que esto suponga la exploracion de los

hechos de violencia.

Primera entrevista: en esta fase se busca analizar la naturaleza del dltimo
hecho de violencia, se evalla el riesgo, se brinda apoyo emocional y se
elabora el Plan de Seguridad para interrumpir un nuevo hecho de violencia,

para esto la usuaria debe encontrarse sin signos de alteracién emocional.

Intervencion en crisis: Tiene como objetivo principal recuperar el equilibrio
de emociones en la usuaria que ha afrontado el hecho violento, debe
considerarse que la usuaria esta pasando por un momento perjudicial y que
considera de dificil superacion, debido a que en base a su experiencia siente
gue no puede abandonar el medio violento en el que vive. En esta etapa se
considera también la evaluacién y atencién de ciertas situaciones que le
impidan a la usuaria la toma de decisiones para remontar la mala
experiencia. (MIMP, 2021, p. 35).

Evaluacion del riesgo: Su objetivo es proyectar una escala de probabilidades
de corto o largo plazo en base a la existencia a factores protectores y de
riesgo para estimar la posibilidad que la victima sea nuevamente violentada,
por lo que de alguna manera se debera incluir tiempo y gravedad del hecho
violento a evitar. (MIMP, 2021, p. 36).

Evaluacion de las estrategias de Afrontamiento: esta etapa permite
presentar al usuario del servicio opciones factibles para acceder al mismo,
es necesario evaluar su capacidad de comunicacién, asi como las variables

internas y externas que influyen en la toma de decisiones durante esta fase.

Gestidn del riesgo: Es la etapa en la cual se conciben y desarrollan diferentes

tacticas y acciones de corto y largo plazo con el fin de activar intervenciones
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interinstitucionales-comunitarias para prevenir futuros actos de violencia o

atenuar sus repercusiones si no pueden evitarse. (MIMP, 2021, p. 42)

Plan de seguridad: Su objetivo es capacitar al usuario para comportarse en
situaciones potencialmente perjudiciales detallando medidas que refuercen

su propia seguridad y la de las personas a su cargo. (MIMP, 2021, p. 46).

Evaluacion de Redes: Su objetivo es identificar las redes familiares o
sociales adecuadas del usuario del servicio para prestarle una asistencia

eficaz en funcion de sus necesidades. (MIMP, 2021, p. 48).

Asistencia y Defensa Juridica: Implica brindar informacion sobre la ruta
procesal que afrontara la victima en el marco de lo establecido en la Ley N°
30364, y las demas normas especializadas que fueren aplicables al caso
concreto. El objetivo de esta etapa es asistir juridicamente a la victima de
violencia y ejercer de manera continua su derecho de defensa e impulso

procesal ante los operadores de justicia.

Derivacion: Es la Coordinacion con otros actores de atencion de la ruta
contra la violencia que permitan optimizar recursos para proteger y recuperar

integralmente a las victimas que han sufrido violencia.

De acuerdo al Protocolo actualizado de Atencién de los Centros Emergencia Mujer

(2021) las acciones de intervencion consideran:

Acciones de recepcién: Son el conjunto de actividades profesionales que
desarrolla el admisionista del Centro Emergencia Mujer con la finalidad de
identificar las necesidades de la victima, estimar la urgencia y derivar para

el inicio de la Ruta de Atencién en Violencia.

Acciones de entrevista: Son el conjunto de actividades profesionales que
desarrolla el equipo Multidisciplinario del Centro Emergencia Mujer con la
finalidad de obtener informacion sobre el contexto de violencia e identificar
las necesidades especificas de la victima en el area psicoldgica, legal y

social.
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Gestion de seguridad: Son el conjunto de actividades profesionales que
desarrolla el equipo Multidisciplinario del Centro Emergencia Mujer con la
finalidad de evitar que ocurra un nuevo hecho de violencia y se asegure el

bienestar de la victima.

Disefio de estrategias: Es el uso de recursos psicoldgicos estratégicos que
se potencian en la usuaria con la finalidad que pueda afrontar los hechos de
violencia, participar del proceso y superar la experiencia traumatica.

Atencion complementaria: Son las actividades de gestion que realizan los
profesionales de atencidn ante otras entidades con la finalidad de atender la
demanda de necesidades de la usuaria no coberturadas por el Centro
Emergencia Mujer, pero que resultan importantes para lograr su

recuperacion integral.

Jiménez (1999), indica:

El uso de diversos criterios que nos permitan interrelacionarnos con la
poblacién que serd objeto de una politica publica nos permitira conocer el
impacto que alcanzarian las intervenciones y cuales seran los resultados
esperados, permitiéndonos optimizarlas si es necesario. Por lo que para
conservar la efectividad se debe duplicar esfuerzos para evitar cualquier error
potencial del procedimiento preestablecido, por lo que recomienda realizar de
manera concurrente: analisis del contexto, evaluacién de la programacion,

evaluacion del desarrollo, eficacia e impacto.
Respecto a la satisfaccion, Seto (2004), sefiala que:

El término resume el nivel de complacencia del cliente desde su propia
perspectiva formada en base a la apreciacion de la técnica, funcionalidad,

lealtad, confianza y expectativa concebida previamente.

Thompson y Sufiol (1996), precisan: La satisfaccion que experimentan los clientes
gue usan los servicios se determina en base a la calidad de la prestacion y su

congruencia con las expectativas que se habia formado antes vivir la experiencia.
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Del Banco y Daley (1996), sefialan:

“Uno de los efectos mas importantes que se obtienen al prestar un servicio
de calidad adecuada es que la persona atendida quede satisfecha, y que la
satisfaccion del cliente o usuario esta directamente relacionada con la
valoracion de la eficacia en el trato obtenido, donde destacan los indicadores

de amabilidad y calidez”.
Zas (2002), precisa:

La satisfaccion es el producto que tiene lugar en un sujeto determinado,
cuando culmina la experiencia con un servicio o producto, por lo que se debe
tener en cuenta que los resultados tienen una carga de subjetividad bastante
alta, el proceso de describir su naturaleza e incluir el uso de herramientas
que midan el grado de satisfaccion, siempre va a depender de la exposicion
al servicio y el sentimiento que se produzca en el sujeto de acuerdo a sus
expectativas formadas de lo que espera, para finalmente expresar su

satisfaccion o insatisfaccion como un juicio de valor.
Oliver (1993), expone:

La teoria o0 modelo de la disconformidad (expentancy disconfirmation), que
predomina en los estudios sobre la satisfaccién, supone, que quienes son
coberturados preconciben expectativas antes de entrar en contacto con los
servicios con la sola oferta y crean niveles de conformidad y disconformidad
en relacién a estos, para finalmente tener formado un juicio de valor al

respecto.

Respecto a las dimensiones sobre la satisfaccion Setd (2004), plantea que son las

siguientes:

Calidad funcional percibida: conformada por las apreciaciones que las
personas se forman respecto al servicio realizado, sobre la cual expresaran
un nivel de calificacion relacionado a aspectos técnicos, en esta dimension
se buscara establecer si el servicio brindado era el que se esperaba, si los
operadores brindaban solucion a su problematica, si accedié efectivamente

a los servicios y si se realizé lo ofrecido en la atencién.
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Calidad técnica percibida: estara relacionada con lo que el cliente obtuvo a
través de la utilizacion del servicio, se tomaran en cuenta acciones como el
registro de denuncia y la obtencion efectiva de proteccion por parte del

sistema, se resumira en el aspecto de eficiencia de la intervencion.

Lealtad: se refiere a los actos de atencion y defensa de los colaboradores
hacia las usuarias, aplicando los principios de la atencion establecidos en el
Protocolo de Atencion de tal forma que considera idéneo o recomendaria el

servicio.

Confianza: con esta dimension se busca visibilizar la impresion causada en
las usuarias, a través de los gestos y acciones desarrolladas para concretar
los procedimientos sin descuidar el respeto a la dignidad de la persona
humana y el ejercicio de principios como el de no revictimizacion y
confidencialidad. Para determinar si llega a sentir confianza de que su
problema sera efectivamente atendido.

Expectativa: Son aquellas circunstancias que inciden sobre el estado de
animo del usuario al culminar la atencion para considerar que en el mediano
y largo plazo seguira contando con las bondades del sistema y el soporte

institucional evidenciado.
Respecto a los modelos tedricos para realizar estudios de satisfaccion de usuarios:

Teoria de la no confirmacibn de expectativas: conforme diversos
investigadores, este es un modelo ampliamente utilizado en las estrategias
de marketing que propone que los clientes determinen su satisfaccion
comparando las expectativas de determinado servicio o producto con el
rendimiento que obtiene de él; esto permite realizar una prediccién acerca
de su nivel de satisfaccion o si finalmente estaréa insatisfecho, porque realiza
una comparacion entre las expectativas de calidad con la experiencia real
de consumo. Cuando un producto o servicio funciona mejor de lo esperado,
se produce una no-confirmacién positiva o felicidad; cuando funciona peor,
se produce una no-confirmacién negativa o descontento. El rendimiento del
servicio se describe en esta teoria como la impresion emocional del cliente

sobre la calidad del producto o servicio después de haberlo consumido.
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Esta teoria se utiliza en diversas areas donde se entiende: cliente con el
término de usuario y producto entendido por recurso de informacion que se
recupera; y estancias de servicio como tal. Esta teoria evalUa caracteristicas
cualitativas, y la Unica manera en que se ha evaluado su comportamiento
hasta ahora es mediante encuestas, con un cuestionario de preguntas

dicotébmicas y escalas de medicion que nos permitan evaluarla.

Descontento potencial. Esta teoria parecio por primera vez en los afios 70 y
toma en cuenta que las quejas que manifiestan los clientes son una
secuencia de reacciones multiples que surgen como reaccién de su
descontento; cuando prevén que un determinado servicio sera de
determinada manera. Este descontento, al que se hace referencia, puede
ser externo, en desarrollo o potencial. En el caso de un servicio externo, el
cliente se queja a las autoridades, que pueden poner remedio; en el caso de
un servicio potencial, el cliente no protesta abiertamente pero esti
descontento con el servicio, entre los motivos de insatisfaccion potencial
figuran: creer que la presentacion de una queja no representara la solucion
al problema que la origind, considerar que el procedimiento para quejarse es
ambiguo y en muchos casos complejo, creer que el asunto es
intrascendente, creer que quejarse disminuye la dignidad de uno mismo y
creer que no plantear quejas es el estandar social de convivencia que
fortalece la salud mental y mantiene los habitos de sociales. (Huang, 2018,
p. 28)

Andlisis de disponibilidad. Este procedimiento evidencia y mide los recursos
con los que se cuenta ante la necesidad de emplearlos. Se compone de
cuatro medidas distintas que aluden a la probabilidad de satisfacer una
demanda concreta mediante la evaluacién del rendimiento de la adquisicion,
la circulacion y el usuario. Estos indices deben ser integrados de manera
sistematica con los demas parametros de evaluacién: numero total de
demandas que se formulen durante el tiempo que abarque la investigacion;
demandas que han sido satisfechas; demandas que no han permanecido
insatisfechas debidas a fallos de compra, circulacion y usuario. (Oberhofer,
1981)
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Medicion de la calidad percibida. Segun Cronin y Taylor (1992), este modelo
en contraposicion al modelo de no confirmacion, depende Unicamente de las
impresiones, debido a que los clientes crean sus propias percepciones de la
calidad que esperan de un servicio basandose en una evaluacion multinivel
de las prestaciones, y luego combinan estas evaluaciones para llegar a la

opinion total sobre la calidad del servicio, segun este modelo.

En la actualidad se vienen utilizando una serie de instrumentos estructurados
en base a indicadores que permiten evaluar | calidad de un servicio, entre

los mas utilizados encontramos:
Parasuraman et al. (1988) recomienda:

Utilizar SERVQUAL para evaluar la calidad de los servicios a través de la
percepcion de los usuarios. La calidad esté relacionada con la mentalidad,;
la calidad, con la felicidad; y las expectativas, que se producen y son
percibidas por los usuarios. Este instrumento abarca 5 dimensiones para
evaluar la calidad del servicio a través de la evaluacion de elementos
tangibles, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Por lo
general recomienda estructurar dos partes: una referida netamente dirigida
a recopilar las expectativas del cliente antes del servicio y la segunda
orientada a recopilar la percepcion del mismo, para ello los enunciados
deben contar con respuestas multiples tipo Likert.

Cronin y Taylor (1992)

Crearon la escala SERVPERF como una herramienta de medicion creada
por como un esfuerzo por criticar la escala SERVQUAL. Desde su punto de
vista solo es necesario estructurar una sola parte referida a las percepciones
gue el cliente se forma acerca del desempefio en el servicio ofrecido, por lo
gue reduce significativamente las opciones de tabulacion, el desarrollo y
aplicacion de SERVPERF estima que sera mayor la calidad del servicio, en
cuanto mayor sea el valor nominal de cada uno de sus indicadores. Sin
embargo, mayoritariamente los investigadores siguen el modelo de la no

confirmacion de expectativas.
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Zeithaml y Bitner (2002)

Conforme lo exponen, en diversos estudios en esta materia se han
observado la existencia de brechas sobre las cuales se debe trabajar; en
este contexto es importante saber anticipadamente qué es lo que el cliente
0 usuario espera recibir, esto nos mostrara una referencia completa entre las
expectativas del usuario y sus percepciones, para ello se debe interactuar
de manera abierta y sin sesgos con los usuarios del servicio, para conocer
ademas si el servicio ofrecido alcanza los estandares propuestos en la
estrategia de abordaje, esto en un segundo plano nos permitira establecer si
el servicio que brindan los encargados o empleados esta por debajo, a la par
o por encima de los estandares minimos que forman parte de las politicas
de atencién de los usuarios. Con estos resultados podremos estimar que la
baja satisfaccion del cliente es producto del mal servicio recibido y plantea
la urgencia de entrenar mejor, motivar, evaluar y supervisar el desempefio

de quienes brindan directamente nuestros servicios.

Bolton y Drew (1991)

Presentan un modelo de estudio de no confirmacién de expectativas del
cliente de acuerdo a la percepcién que genera el servicio brindado, que
finalmente nos orientara acerca de la insatisfaccion o satisfaccion de nuestra
poblacion objetivo. En el analisis es clave para estimar la diferencia entre lo
que se obtiene y las expectativas de lo que se esperaba, cuando la
percepcion es positiva con respecto a lo que se expresa del servicio,

podremos asegurar que el cliente ha logrado satisfacer sus necesidades.

Rojas (2004) sostiene que la satisfaccion es el nivel de complacencia que es
evidenciada a través de la manifestacion del usuario en relacion a la atencion o
servicio que ha recibido como parte de la experiencia que se busca evaluar en la
intervencién. La satisfaccion en este contexto es un indicador confiable que no

permite evaluar la eficacia de la intervencion.

La Satisfaccion guarda relacion con el estado de animo de las usuarias de

acuerdo al logro de sus expectativas. Por lo que la evaluacion posterior al
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uso de servicios puede variar de acuerdo a tiempo que transcurra entre la
atencion y evaluacion y modificar las expectativas luego de haber percibido
los limites del servicio, en palabras simples siempre va a implicar lo que se
desea y espera recibir o encontrar. La satisfaccion de los usuarios trae
arraigado beneficio implicito para la organizacion y para los servicios, debido
a que el usuario decidira regresar voluntariamente al servicio (lealtad),
difundira las experiencias y logros alcanzados en la experiencia (difusion) y

considerara al servicio como su primera opcion.

Beattie Michener y Nelson (2007) mencionan:
La satisfaccion esta descrita a través de dos elementos claramente
diferenciables; lo que se queria obtener (expectativa) y el desempefio que
se percibe durante la atencion (rendimiento), para en base a ellos otorga
juicios de valor que nos permitan esquematizar niveles de satisfaccion o

insatisfaccion.

Este proceso no solo considera el tiempo que tengan los usuarios para lograr
exponer sus necesidades, sino también el alcance e implicacion que logre la
persona que presta el servicio para que el usuario le manifieste sus
necesidades (Castillo, 2011).

Castro y Villa, (2003)

La satisfaccion es entendida como el nivel de bienestar que manifiesta el
usuario luego de recibir un servicio o producto que respondié a sus
necesidades y puedo ser percibido como correcto de acuerdo a sus
expectativas. Por lo que para la tarea de evaluacion se propone que los
instrumentos de medicién integren escalas de Likert y el puntaje vaya de
menor (1) para la insatisfaccién, hasta al menos (5) para el nivel de
satisfaccion plena. Estos valores indicaran la calificacion que el usuario
exteriorice. Ademas de ello se debe tener en cuenta que para que se
consolide la satisfaccion debe existir una accién o grupo de acciones dentro
de un servicio orientados y comprometidos en lograrla. La conexién

necesaria para lograr la satisfaccion se debe materializar la consecucion de
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algo que se espera ver, obtener 0 que se desea y que produce ese

benepléacito en el usuario como efecto logico.

Por su lado la insatisfaccién sera un resultado obtenido en los usuarios
cuando; las expectativas y necesidades del usuario no son cubiertas en lo
mas minimo o elemental que se aprecia no solo en molestia, sino también

en un sentimiento de decepcion por no haber recibido lo que se esperaba.
Kotler (2012)

La satisfaccién no es otra cosa que el estado de &nimo resultante en una
persona al comparar el rendimiento de un producto o servicio con sus
expectativas, por lo que resulta de trascendental importancia la opinién de
quienes reciben el servicio prestado y a través de su comprension podamos
disefiar instrumentos y conocer indicadores que nos permitan evaluar
constantemente nuestros servicios e innovar de acuerdo a las necesidades
cambiantes de nuestra poblacion objetivo”. Para fortalecer nuestra
estructura de servicios debemos analizar ciertos puntos y fortalezas en base
a los siguientes puntos: grado en el que el servicio esta disponible ante la
necesidad del usuario, grado en que el usuario puede acceder al servicio,
grado en que es tratado con amabilidad por quienes prestan el servicio,
tiempo que implica atender las necesidades de los usuarios, grado de
especializacion de quienes prestan el servicio, capacidad o grado de

comprension por parte del usuario y participacion activa del usuario.

Los proveedores de servicio deben considerar que la llegada de un usuario
a los mismos es producto de un andlisis que ha implicado cuestionarse
sobre; si la atencidon es urgente, si encontrara la capacidad técnica que
busca para atender su problema, si puede materializar el acceso al servicio,

la presion familiar y si finalmente obtendra beneficios del servicio prestado.

Resumiendo, las ideas expuestas por estos investigadores:
Para obtener informacion de las variables de estudio y su relacion debemos

asegurar una fuente fiable de datos para la aplicacion de un instrumento que

33



genera certeza cientifica en los resultados y estos deben estar orientados a

la solucién de un problema especifico para cumplir su fin.

2.2 Antecedentes
Internacionales
Vazquez-Miraz, Quintana y Riveira (2022) en su estudio:

“Atencidn en centros asistenciales para la mujer victima de violencia de
género desarrollado en la ciudad de Coirds y Cartagena de Indias”; utilizaron
un disefio cuantitativo de tipo descriptivo-correlacional de corte exploratorio;
con la participacion de 106 mujeres victimas de violencia que hayan sido
atendidas en el Centro de Informacion de la Mujer y en el Centro de
Orientacion de la Mujer. Para orientar los fines de la investigacion se trato
de identificar los patrones personales, familiares y sociales mas comunes y
caracteristicos de las usuarias, el nivel de conocimiento acerca de los
servicios disponibles y ofertados y determinar el nivel de satisfacciéon
personal y general de los servicios en relacion directa con el indice de
feminicidios acontecidos en ambos espacios geograficos. La investigacion
reflejo un alto nivel de satisfaccion de las usuarias respecto de la atencion
recibida en los servicios, esto guarda relacion con lo afirmado por los
investigadores (Gonzalez y Garrido, 2015), quienes lograron precisar que el
80% de las mujeres que son victimas de género en Espafia, expresaron un
alto nivel de satisfaccion con la atencién que recibieron por las autoridades
encargadas de recibir su denuncia y realizar las primeras acciones de
proteccion, también se observa que la cantidad de recursos logisticos con
los que estos organismos cuenten para atender a las mujeres maltratadas
no son el factor que determina la insatisfaccion de las usuarias, lo que
permite concluir que el reto al que se enfrentan los centros asistenciales esta
relacionado no solo con el impacto en su forma de vida, la cobertura de sus
necesidad y la accesibilidad para incluirse en ellos, sino también con la

satisfaccion de las propias usuarias (y el desafio de sostener estas altas
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puntuaciones de opinidn) y mantener disponibles este tipo de servicios

asistenciales.
Cabra (2022)

Desarrollo una investigacion para comprender las tensiones, colaboracion y
dindmica de las relaciones de los operadores de los servicios de atencion a
victimas de violencia en Tunja, en el caso particular para analizar su
mecanismo articulador; siguié una metodologia etnogréafica que le permitié
adentrarse en la complejidad del fenédmeno de la violencia de género contra
la mujer en Tunja. Ello le permitié advertir ciertas nociones de violencia de
género que eran cometidas por el entorno mas cercano de la propia victima,
las razones que perpetlan el esquema de violencia, los mecanismos que
son utilizados por los empleados publico para brindar atencién a las victimas
y la actividad interinstitucional derivada de esta primera intervencion. Esta
investigacion pudo mostrar que la respuesta obtenida frente a un hecho de
violencia es producto de un sistema de colaboracion interinstitucional que se
ha moldeado con el paso de los afios pero que esto conforma un aspecto
complementario de la atencion, mas no la totalidad de sus aspectos
atendibles; que van desde la prevenciéon y sensibilizaciéon de los grupos
sociales, garantia del acceso a la justicia y el acompafiamiento para la
recuperacion integral de las victimas. Asimismo, pudo establecer que las
discrepancias entre servidores publicos no se generan respecto a la
comprension de conceptos propios o ligados a género, sexo, identidad,
violencia de género, enfoque de género; sino por diferencias respecto al
proceso de interiorizacién de los conceptos para evidenciarlos en su labor

diaria en la atencién de victimas de violencia.

La investigacion realizada considera como valor principal el andlisis de la
politica publica, sin embargo, puede diferenciarse de otras investigaciones
del rubro por generar un ambito amplio de discusion sobre el Estado, la
participacion y la gestion publica por medio de la observacion de practicas
politicas y administrativas que se dan en la cotidianidad. Es decir, este
documento apunta a responder por cOmo y quienes implementan la politica

publica, dejando de lado el estudio tradicional de las politicas publicas que
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apuntan a estudiar el Estado en aspectos de cémo y quién gobierna (Roth,
2002).

Nacionales
Tupayachi (2021)

En la investigacion denominada: “Calidad de Servicio de las Usuarias
Victimas de Violencia Familiar y Sexual del Centro Emergencia Mujer Satipo
20197, orient6 su esfuerzo en determinar la significancia de relacién entre la
satisfaccion en las victimas de violencia que hayan sido atendidas por los
servicios del Centro Emergencia Mujer de Satipo durante el afio 2019 y la
calidad del servicio. El estudio no considero la manipulacion de variables,
fue de tipo basica y descriptivo correlacional. Para ello se consideré una
poblacion constituida por 101 usuarias atendidas, se estudid una muestra
conformada por 81 victimas, a quienes se les realiz6 una encuesta para
responder a cuestionarios independientes para cada variable estos
instrumentos fueron de elaboracion del propio autor, pues necesitaba incluir
indicadores especificos y claros para las participantes y que contribuyan con
los fines del estudio. La muestra de estudio consider6 en un 51.85% que hay
una buena calidad en el servicio ofrecido y el 44.44% manifesté sentirse
satisfecho con las atenciones que ha recibido en el Centro Emergencia
Mujer. Estos resultados permitieron concluir que la tc calculada es mayor
que la tt tedrica (6,204 > 2.02) y el valor de Rho de Spearman = 0.572 por lo

gue existe una relacion significativa entre las dos variables.
Jinez (2017)

En el estudio denominado: “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
del centro emergencia mujer en la comisaria Santa Barbara” realizado en el
afio 2017 en la ciudad de Juliaca, busc6é comprender el fendmeno de la
violencia hacia la mujer y los integrantes del grupo familiar en esa zona del
pais, para ello orientd sus objetivos para determinar si existia relacion
significativa entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del
usuario, asimismo buscé determinar la existencia de relacion entre las

dimensiones que componen la primera variable: empatia, elementos
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tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y confiabilidad con la variable
satisfaccion al usuario. Para poder definir la muestra de estudio se recopild
informacioén acerca de la cantidad de usuarias atendidas en el Centro
Emergencia Mujer de Santa Barbara en el 2017, ascendiendo a la cantidad
de 191, luego de definir los criterios de inclusibn y exclusion
correspondientes, la muestra quedd conformada por 70 usuarias, el espacio
de tiempo definido incluy6 a usuarias atendidas entre el 01 de diciembre del
2017 al 31 de enero del 2018, dentro de las participantes seleccionadas, se
apreciaba mayormente a quienes habian sufrido violencia dentro de sus
hogares y violencia de tipo sexual. Al igual que en otros estudios de este tipo
se considerd la aplicacion de dos cuestionarios mediante una entrevista
directa, cada instrumento independiente estaba estructurado para obtener
datos de cada una de sus dimensiones. De esta forma se pudo concluir que
existe una correlacién significativa entre las variables calidad de servicio y el
nivel de satisfaccién; el indice encontrado afirma un grado de 0.857**, por lo
gue se puede asegurar que la calidad con la que se realice las intervenciones
y atenciéon en el Centro Emergencia Mujer de Santa Barbara para el afo
2017 sera concordante con el nivel de satisfaccibn que obtengan los

usuarios.
Locales
Sandoval (2019) en Tumbes,

En su investigacion denominada: “Calidad de atencion y nivel de satisfaccion
de las victimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia
Tumbes, 2019”, desarroll6 un estudio sobre Calidad de atencion basado en
el esquema propuesto por los investigadores Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1992), que sostienen que esta frase hace referencia a la diferencia entre lo
gue el usuario disfruta del servicio obtenido y lo que esperaba que fuera
antes de ser atendido, y por ello se pueden apreciar claramente las
siguientes dimensiones: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, satisfaccion y elementos tangibles, asimismo el estudio preservé
la linea propuesta por Setd (2004) quien sefiala que el nivel de satisfacciéon

se puede determinar si se establece que tan complacido llega a estar el
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cliente con la experiencia que obtiene de acuerdo a sus expectativas donde
se puede incluir: la técnica percibida, la lealtad, la confianza, la funcionalidad
percibida y la expectativa. El objetivo general buscaba establecer la
significancia de la relacion entre las variables nivel de satisfaccion y calidad
de atencion, dentro de la muestra de estudio que estuvo conformada por
victimas de violencia familiar que hayan interpuesto sus denuncias en la
Comisaria de Familia de Tumbes, durante el afio 2019. El estudio utilizé un
paradigma positivista, datos descriptivo-correlacionales y un disefio que no
manipulo las variables. La muestra se calculd en 163 usuarios, quienes a
través de una entrevista respondieron las preguntas propuestas en dos
cuestionarios sobre calidad de atencién y satisfaccion, estos instrumentos
tenian estaban disefiados para consignar respuestas en escala Likert
ordinal. Los valores obtenidos aplicando Alfa de Crombach fue de 0,857 y
0,851, respectivamente para cada una de las variables. Por lo que el estudio
pudo determinar la existencia de una relacion con significancia (rho= .859**
y sig.= .003) entre las variables: independiente y dependiente, ademés de
demostrar que las dimensiones de Calidad de atencion se relacionaban de
manera significativa con la satisfaccion obtenida por las victimas de violencia

que fueron estudiadas.
Villar (2019) en Tumbes,

En el estudio titulado: “Satisfaccion de las usuarias victimas de violencia
familiar atendidas en el Centro de Emergencia Mujer Contralmirante Villar,
20197, realiz6 un estudio descriptivo simple, mediante la técnica de la
encuesta y una metodologia cuantitativa, aplicando un cuestionario dirigido a
83 usuarias victimas de violencia atendidas. La variable satisfaccion fue
desagregada a través de las siguientes dimensiones: perspectiva individual y
servicio administrativo. Lo cual le permitié establecer que el 98% de usuarias
se encontraban completamente satisfechas con la atencién proporcionada,
por lo que asegura que el resultado que ha obtenido se encuentra vinculado
de manera indubitable con la atenciébn complementaria que se brinda de
manera objetiva y primordial orientada a coberturar necesidades adicionales

y el acceso a la justicia.
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2.3.

Definicion de términos basicos
Acciones de Intervencion

Conjunto de acciones desarrolladas por profesionales de los Centros
Emergencia Mujer durante la atencion de las victimas de violencia para

lograr su recuperacion integral. (MIMP, 2021)
Satisfaccion

Es la sensacion de placer o bienestar que atraviesa el usuario cuando ha
logrado satisfacer sus expectativas o cubierto sus necesidades después de

la prestacion de un servicio. (Setd, 2004)
Usuaria

Toda aquella persona que requiera y obtenga la prestacion de servicios del
CEM. (MIMP, 2021, Protocolo de los Centros Emergencia Mujer, p. 82).

Servicio publico

Conjunto de actividades dirigidas a satisfacer las necesidades basicas de los
administrados mediante prestaciones de caracter supletorio para atender
estas necesidades. (Huapaya, 2015, p. 371)

Centro Emergencia Mujer

Son servicios publicos, especializados, interdisciplinarios y gratuitos, que
brindan atencion integral para contribuir a la proteccion, recuperacion y
acceso a la justicia de las victimas de violencia. (MIMP, 2021, Protocolo de

los Centros Emergencia Mujer, p. 12).
Atencion interdisciplinaria

Es la participacion de mas de un profesional de distinta especialidad
vinculado a la atencion de un caso de violencia contra la mujer con la
finalidad de abordar la totalidad de necesidades de la victima que permitan
su recuperacion integral. (MIMP, 2021, Protocolo de los Centros Emergencia
Mujer, p. 78).

39



Calidad de servicio

Es entendida como la medida en que los bienes y servicios brindados por el
Estado satisfacen las necesidades y expectativas de las personas. (MIMP,
2021, Protocolo de los Centros Emergencia Mujer, p. 78)

Percepcion

El resultado del procesamiento de informacion que consta de estimulaciones
a receptores en condiciones que en cada caso se deben parcialmente a la
propia actividad del sujeto. (Carterette y Friedman, 1982)

Lealtad

Es un comportamiento peculiar del consumidor que esta direccionado hacia
una determinada marca, pero que, existe en un periodo de tiempo con
caducidad. (Seté, 2004)

Expectativa

Son posibilidades razonables y sustentadas de que algo suceda, se
constituyen a partir de experiencias previas, deseos y actitudes. (Carrillo y
Ramirez, 2011, p. 38)
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CAPITULOII
MATERIALES Y METODOS
3.1. Hipotesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre acciones de intervencion y satisfaccion
de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes,
Peru, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre acciones de intervencion y satisfaccion
de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes,
Peru, 2023.

Hipotesis especificas

Hi: Existe una relacion significativa entre las acciones de recepcion y
satisfaccion de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria

de Familia de Tumbes.

Ho: No Existe una relacion significativa entre las acciones de recepcion y
satisfaccion de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria

de Familia de Tumbes.

Hi: Existe una relacion significativa entre las acciones de entrevista vy
satisfaccion de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria

de Familia de Tumbes.

Ho: No Existe una relacion significativa entre las acciones de entrevista y
satisfaccion de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria

de Familia de Tumbes.
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Hi: Existe una relacion significativa entre la gestion de seguridad y satisfaccion
de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia

de Tumbes.

Ho: No Existe una relacion significativa entre la gestion de seguridad de
recepcion y satisfaccion de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de

la Comisaria de Familia de Tumbes.

Hi: Existe una relacion significativa entre el disefio de estrategias y satisfaccion
de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia

de Tumbes.

Ho: No Existe una relacion significativa entre el disefio de estrategias y
satisfaccion de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria
de Familia de Tumbes.

Hi: Existe una relacion significativa entre la atencidon complementaria y
satisfaccion de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria

de Familia de Tumbes.

Ho: No Existe una relacion significativa entre la atencion complementaria y
satisfaccion de las usuarias del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria

de Familia de Tumbes.
3.2.Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis
Tipo de estudio

La investigacion es de tipo basica y cuantitativa, lo que se busca sera expresar los

valores resultantes con los instrumentos de medicion de cada una de las variables.

Por su naturaleza el estudio es de tipo no experimental, porque no se
realizar4 la manipulacion de las variables, simplemente se realiza la
observacion de las caracteristicas existentes de las mismas, conforme lo
sostiene Hernandez et al. (2014), descriptivo correlacional; pues se busco

establecer la relacidén entre ambas variables.
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Disefio de contrastacion de hipotesis

Este estilo de disefio s6lo puede construir correlaciones entre variables sin
expresar un sentido de causalidad, lo que se buscé de manera primordial es
establecer la existencia de relacion entre las variables de estudio mediante
un analisis que permitié conocer su interrelacion en el espacio de tiempo

propuesto.

El esquema de estudio propuesto para la presente investigacion es el

siguiente:
Ox —
M — R
Oy -
Donde:
M : Muestra
Ox : Variable Acciones de Intervencion

Oy :Variable Satisfaccion

R : Relacion de variables

3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacién

Es el conjunto de elementos (unidades de analisis) que pertenecen al ambito

espacial donde se realiza la investigacion. (Carrasco, 2013)
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La poblacion objetivo del presente estudio estuvo constituido por 130
usuarias que hicieron uso de los servicios del Centro Emergencia Mujer de
la Comisaria de Familia de Tumbes durante el periodo de enero a mayo del
2023, conforme lo precisa Hernandez et al. (2014) menciona que la

poblacién es aquel grupo de personas cuyas caracteristicas son similares.

Tabla 1:
Poblacion de usuarias atendidas en el Centro Emergencia Mujer de la

Comisaria de Familia Tumbes

Tipo de violencia Cantidad
Fisica 57
Psicoldgica 59
Sexual 14
Total 130

Fuente: Portal Estadistico Aurora, 2023

Muestra

Para la presente investigacion se opto por realizar un muestreo probabilistico
en el que cada uno de los elementos muestrales tienen igual probabilidad de
ser seleccionado, esto nos ayudara a eliminar cualquier sesgo, estimar el
error de prediccion del parametro de una variable en funcion del tamafio de

la muestra elegida (Garcia, 2013, p. 131).

El tamano de la muestra serad determinado con la utilizaciéon de la férmula
estadistica utilizada para poblaciones definidas, (Wittoski, 2000) conforme

se aprecia a continuacion:
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Zz*p*q *N

E2 x (N-1) + Z2*p *q

Dénde:

Z? = Nivel de Confianza 95%

P = Probabilidad de éxito 0.5

Q = Probabilidad de Fracaso 0.5
N = Poblacion 130

E = Nivel de error (0.05)

Reemplazando los valores de investigacion en la formula, resulta:

n = 97 usuarias

Muestreo
Carrasco (2019) sefala:

Es la técnica que nos permite seleccionar muestras adecuadas de una
poblacion de estudio. el muestreo debe conducir a la obtencién de una
muestra representativa de la poblacién de donde proviene, esta condicion
establece que cada elemento de la poblacion tiene la misma probabilidad de

ser incluida en la muestra.

Para la presente investigacion se opto por realizar un muestreo probabilistico en el
que cada uno de los elementos muestrales tienen igual probabilidad de ser
seleccionado, esto nos ayudara a eliminar cualquier sesgo, estimar el error de
prediccién del pardmetro de una variable en funcién del tamafio de la muestra

elegida conforme lo asegura Garcia, (2013).

La muestra censal sera entrevistada mediante la técnica de la encuesta con dos

instrumentos; para la variable acciones de intervencion estructurado sobre la base
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de 21 items y para la variable satisfaccion se utilizara una encuesta de 15 items,

ambos disefiados en escala Likert.

3.4. Métodos, técnica e instrumento
Métodos

Para la ejecucion de la investigacion se utilizé el método inductivo - deductivo
l6gico, pues se realiz6 una busqueda de los hallazgos cientificos de estudios
anteriores que se desarrollaron para estudiar la variable acciones de intervencion y
la variable satisfaccion de las usuarias en los servicios, con lo cual se elabor6 un
analisis que permiti6 comparar las conclusiones obtenidas a partir de los hallazgos

de nuestra investigacion.
Técnica

En concordancia con Bernal (2016) las técnicas se utilizaron en la investigacion

fueron:
Documental

Andlisis de documentos Técnica basada en fichas bibliograficas que tienen
como proposito analizar material impreso. Se usa en la elaboracion del

marco tedrico del estudio. (Bernal, 2016, p. 194)
Encuesta

Es una de las técnicas de recolecciéon de informacion mas usadas, a pesar
de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas
encuestadas. La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de
preguntas que se prepara con el proposito de obtener informacién de las

personas. (Bernal, 2010, p. 194)

Para el estudio realizado se utilizdé dos cuestionarios como instrumentos de
medicidon; compuestos por 36 preguntas con escala de Likert; los cuales
recogieron informacion del item del 01 al 21 acerca de la variable acciones

de intervencion (ver anexo 6) y de los items 22 al 36 recogen informacion
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sobre la variable satisfaccion, las cuales fueron aplicadas mediante una
encuesta. (ver anexo 7) a las usuarias que fueron atendidas en los servicios

del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia de Tumbes.
Instrumentos

De Lama (2022) sostiene “Los instrumentos de investigacion son los recursos que
el investigador puede utilizar para abordar problemas y fenOmenos y extraer

informacion de ellos”

Cuestionario, en la presente investigacion se recolecté la informacién
mediante el uso del cuestionario, compuesto por una serie de interrogantes
planteadas para obtener los resultados definidos y lograr los objetivos; es
una forma para recoger informacion de la muestra o poblacion que se centra

en la problemética (Falcon y Herrera, 2005, pag. 12).

Para el estudio se elaboraron dos instrumentos; el primero estuvo disefiado
para recoger la informacion de la variable Al y estuvo compuesto por 21
preguntas, dotadas de una escala de Likert, el segundo instrumento estuvo
disefiado para recoger informacion de la variable S estructurado en base a
15 preguntas en escala Likert para el registro de las respuestas de las

encuestadas.

3.5.Procesamiento y analisis
Procesamiento

Una vez que se recogio la informacion mediante el cuestionario; se utilizo el
programa Excel para construir una base de datos; procediendo a emplear,
posteriormente, el programa estadistico SPSS, versién 29, lo que nos
permitié apreciar la distribucidon no normal de los datos, para optar por el uso
del coeficiente no paramétrico de Rho de Spearman para medir el coeficiente
de correlaciéon entre las variables y entre las dimensiones de la variable
independiente y la variable dependiente, lo que nos permitio exhibir

informacion mediante tablas que muestran las frecuencias; asimismo se
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realizO una prueba de correlacion de Spearman para concretar la

corroboracién de las hipotesis.
Andlisis

Al concluir la etapa de procesamiento se efectué un analisis descriptivo e
inferencial, tomando como referencia la prueba de correlacion de Spearman
gue permitio establecer la relacion entre las variables de estudio y realizar la
contrastacion de hipotesis, estos resultados fueron confrontados con las
bases tedrico — cientificas y las investigaciones que previamente se habian
realizado, para en base atodo ello lograr el objetivo de nuestra investigacion:
Determinar la relacion de las acciones de intervencion y satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Perq,
2023.

3.6. Confiabilidad y validez del instrumento
Confiabilidad

Dentro del procedimiento, se realizé una prueba piloto en 10 usuarias de los
servicios del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia, para
detectar errores que dificulten, impidan la comprensién de los items o eviten
la obtencion de los datos su calidad u otras circunstancias que impidan realizar
el estudio, con el empleo del Alfa de Cronbach, se pudo establecer que los
valores obtenidos denotaban y garantizaban una alta confiabilidad del

instrumento.

Los resultados mostrados a través del Alfa de Cronbach de la Tabla 2, han
sido obtenidos con el procesamiento de las fichas de datos de la prueba piloto.
(Anexo 8y 9).
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Tabla 2:
Fiabilidad del instrumento

Cuestionario N° de elementos Valor
Acciones de Intervencion 21 .840
Satisfaccion 15 .883

Fuente: Prueba Piloto

Validez

La validacion del instrumento se realiz6 mediante el juicio de expertos en la
materia con el grado de maestria y doctorado; para lo cual se sometié cada

una de las preguntas a una valoracion.

Para el caso concreto la validacion del instrumento se realizé de acuerdo al
analisis de contenido con la participacion de tres profesionales expertos en la
materia de estudio. Hernandez, et al. (2014) hace referencia a que un
instrumento es valido cuando exhibe un dominio especifico de contenido el

cual es posible cuantificar. (p. 204).

Tabla 3:
Validez del instrumento
Nivel Nombre Resultado
Doctor Renato Enrique Seminario Pozada  Aplicable
Maestro Mirna Marisol Marigorda Alzamora Aplicable
Maestro Diana Gissela Barba Olaya Aplicable
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3.7. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Acciones de intervencion

Definicion Conceptual

El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (2021) sefala:

Conjunto de acciones desarrolladas por profesionales de los Centros
Emergencia Mujer durante la atencién de las victimas de violencia para

lograr su recuperacion integral.
Definicién operacional

La informacion que permitié concretar la investigacion de la primera variable
acciones de intervencion se obtiene con la técnica de encuesta para la
aplicacion de un cuestionario como instrumento de medicion, que consta de
21 interrogantes estructurados en escala Likert, que se aplica a las 97
usuarias que han sido atendidas en el Centro de Emergencia Mujer de la

Comisaria de Familia de Tumbes. (Tabla 1, Anexo 2)

Tabla 4:

Dimensiones, indicadores de las acciones de Intervencion

Dimensiones Indicadores ftems

Amabilidad

Comunicacién

Fluida

Informacioén 1,2,3,4,5

Clara

Celeridad

Privacidad

Explicacion del

Procedimiento

Tiempo

adecuado 6,7,8,9

Revictimizacién

Obtencién de

Patrocinio

Verificacién de

Datos

Gestion de Gestion de

Seguridad Soportes
Ofrecimiento
de Refugio

Acciones de
Recepcion

Acciones de
Entrevista

10,11,12,13
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Dimensiones Indicadores ftems

Obtencién de
Medida de
Proteccion

Participacion

de la Usuaria

Consejeria
Disefio de Psicologica
Estrategias de Superacion 14,15,16,17
Afrontamiento estado de
tension
Generacién de
confianza
Inclusion de
necesidades
Derivacion a
Servicios de
Salud
Derivacion a
Servicios de
Justicia

Atencion de
Necesidades
Complementarias

18,19,20,21

Fuente: Encuesta

Variable 2: Satisfaccién
Definicion conceptual

Setd (2004), sefiala que el término resume el nivel de complacencia del cliente
desde su propia perspectiva formada en base a la apreciacion de la técnica,
funcionalidad, lealtad, confianza y expectativa concebida previamente.

Definicion operacional

La informacién que permitio la estudiar la variable satisfaccion se logré con
la técnica de encuesta para la aplicacion de un cuestionario como
instrumento de medicion, el cual consta de 15 preguntas construidas en
escala Likert, que se aplica a las 97 usuarias que han sido atendidas en los
servicios del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia
Tumbes. (Tabla 1, Anexo 3)
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Tabla 5: Dimensiones, indicadores de la variable satisfaccion

Dimensiones

Indicadores

iftems

Calidad Funcional
Percibida

Calidad Técnica

Confianza

Expectativa

Lealtad

Preparacion profesional

Atencion de sus
necesidades
Inmediatez en la
intervencién
Acompafiamiento en el
Proceso

Utilidad del servicio
Proteccién inmediata
Interrupcion de hechos
de violencia

Generacion de
Confianza
Confidencialidad
Respaldo

Cumplimiento de
expectativas
Atencion de
requerimientos

Idoneidad del servicio
Utilidad
Recomendacion

1,2,3,4

5,6,7

8,9, 10

11, 12

13, 14, 15

Fuente: Encuesta
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Objetivo general: Determinar la relacion de las acciones de intervencion y
satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 6:
Distribucién de frecuencia de las variables acciones de intervencion y satisfaccion

) . Variable satisfaccion
Variable acciones

de intervencion Insatisfechos Medianamente Satisfecho Total

N° % N° % N° % N° %
Baja 0 0.0% 0 0.0% 0O 00% O 0.0%
Regular 2 2.1% 82 84.5% 0O 0.0% 84 86.6%
Alta 0 0.0% 9 9.3% 4 41% 13 13.4%
Total 2 2.1% 91 93.8% 4 4.1% 97 100.0%

Fuente: Cuestionario de acciones de intervencioén y satisfaccion

Los resultados que se exponen en la Tabla 6, muestra que un 84.5% de las usuarias
atendidas por el Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia Tumbes,
consideraron como regular las acciones de intervencion y consideraron estar
medianamente satisfechas con la atencién que se les ha brindado, lo cual evidencia
que consideran como regulares las acciones que se desarrollaron durante su
recepcion, entrevista, gestion de seguridad, disefio de estrategias y atencion
complementaria lo que conlleva a que se encuentren medianamente satisfechas
con la calidad técnica, calidad funcional percibida, expectativa, confianza, y lealtad.
Asimismo, el 9.3% de las usuarias considero las acciones de intervencion como

alta y estar medianamente satisfechas.
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Objetivo especifico 1: Determinar la relacidon de las acciones de recepcion y
satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023

Tabla 7:
Distribucion de frecuencia de la dimension acciones de recepcion y satisfaccion
de las usuarias

Variable satisfaccion

Dimension acciones de Insatisfechos Medianamente Satisfecho Total

recepcion

N° % N° % N° % N° %
Baja 0O 00% O 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Regular 2 21% 28 289% 0 0.0% 30 30.9%
Alta 0 00% 63 649% 4 41% 67 69.1%
Total 2 21% 91 938% 4 4.1% 97 100.0%

Fuente: Cuestionario de acciones de intervencion y satisfaccion

Los resultados expuestos en la tabla 7 muestran que el 64.9% de las encuestadas
considera como alta la dimension acciones de recepcion de manera coincidente
con las que consideran estar medianamente satisfechas con la atencién ofrecida,
ello demuestra que se consideran medianamente satisfechas respecto a la
amabilidad mostrada por el personal de atencion, comunicacion fluida que se pudo
establecer, la recepcion de informacion clara, celeridad y privacidad que recibieron
durante su atencion en el servicio. Por otro lado, se observa que el grupo que
consideré regular las acciones de recepcion con 28.9% también considera estar

medianamente satisfecho.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacién de las acciones de entrevista y
satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023
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Tabla 8:

Distribucion de frecuencia de la dimension acciones de entrevista y satisfaccion

de las usuarias

Variable satisfaccion

Dimensién acciones

d . Insatisfechos Medianamente Satisfecho Total
e entrevista

N° % N° % N° % N° %
Baja 0 0.0% 1 1.0% 0O 0.0% 1 1.0%
Regular 2 2.1% 83 856% 3 3.1% 88 90.8%
Alta 0 0.0% 7 7.2% 1 1.0% 8 8.2%
Total 2 21% 91 93.8% 4 4.1% 97 100.0%

Fuente: Cuestionario de acciones de intervencion y satisfaccion

Los resultados que muestra la tabla 8 se aprecia que el 85.6% de las evaluadas

considera como regular la dimension acciones de entrevista; siendo que el mayor

porcentaje se ubica en las usuarias que consideran estar medianamente

satisfechas con el servicio brindado; esto precisa que existe una evaluacion regular

respecto a la explicacion del procedimiento, uso del tiempo empleado para la

atencion, la no revictimizacion y la obtencion de patrocinio efectivo durante la

atencion. Respecto al grupo que considera como alta la dimension acciones de

entrevista con 7.2% tiende a estar medianamente satisfecho.
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Objetivo especifico 3. Determinar la relacion de la gestion de seguridad y

satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia

Tumbes, Peru, 2023

Tabla 9:
Distribucion de frecuencia de la dimension gestion de seguridad y satisfaccion de

las usuarias

Variable satisfaccion
Insatisfechos Medianamente Satisfecho Total

Dimension gestion de

seguridad
N° % N° % N° % N° %
Baja 1 10% 1 1.0% 0 0.0% 2 21%
Regular 1 10% 85 876% 2 2.1% 88 90.7%
Alta 0 00% 5 5.2% 2 21% 7 7.2%
Total 2 21% 91 938% 4 4.1% 97 100.0%

Fuente: Cuestionario de acciones de intervencion y satisfaccion

Los resultados que se muestran en la tabla 9 advierten que el 87.6% de las usuarias
atendidas consideraron como regular la dimensién gestion de seguridad y
consideraron estar medianamente satisfechas por la atencién brindada, lo que nos
permite expresar que las usuarias estan medianamente satisfechas con la
verificacion de datos que se realiza en sus casos, la gestion de soportes familiares,
el ofrecimiento del hogar de refugio temporal y la obtencion de la medida de
proteccion luego de su atencién. Asimismo, se observa que el grupo que considero
alta las acciones de recepcién con 5.2% también considera estar medianamente

satisfecho con la atencién recibida.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacion del disefio de estrategias y
satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023

Tabla 10:
Distribucion de frecuencia de la dimensidn disefio de estrategias y satisfaccion de
las usuarias

Variable satisfaccion

Dimension disefio de

estrategias Insatisfechos Medianamente Satisfecho Total

N° % N° % N° % N° %

Baja 2 21% 7 7.2% 0 00% 9 93%
Regular 0 00% 83 856% 4 4.1% 87 89.7%
Alta 0 0.0% 1 1.0% 0 00% 1 1.0%
Total 2 21% 91 93.8% 4 4.1% 97 100.0%

Fuente: Cuestionario de acciones de intervencioén y satisfaccion

Los resultados mostrados en la tabla 10 identifican que el 85.6% de usuarias
atendidas por los servicios consideraron regular la dimensién disefio de estrategias
y consideraron estar medianamente satisfechas con la atencion recibida, lo que nos
permite expresar que consideran aceptable su participacién en el proceso, la
consejeria psicolédgica, superacion del estado de tensién y la generacién de
confianza que se desarrollo en la atencién. Respecto al grupo que considera como
baja la dimension disefio de estrategias con 2.1% también se encuentran

insatisfechos con el servicio.
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Objetivo especifico 5: Determinar la relacion de atencion complementaria y
satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023

Tabla 11:
Distribucion de frecuencia de la dimension atencién complementaria y satisfaccion
de las usuarias

Variable satisfaccion
Insatisfechos Medianamente Satisfecho Total
N° % N° % N° 9% N° %

Dimensién atencion
complementaria

Baja 1 10% 1 10% 0 00% 2 21%
Regular 1 1.0% 84 866% 2 21% 87 89.7%
Alta 0 00% 6 62% 2 21% 8 82%
Total 2 21% 91 938% 4 4.1% 97 100.0%

Fuente: Cuestionario de acciones de intervencioén y satisfaccion

Los resultados expuestos en la tabla 11 muestran que el 86.6% de las usuarias
atendidas evaluaron como regular la atencién complementaria y consideraron estar
medianamente satisfechas con la atencidn brindada, esto nos permite expresar que
las usuarias concluyeron encontrarse medianamente satisfechas con la inclusion
de sus necesidades, la derivacion a servicios de salud y su derivacion a los servicios
de justicia. Respecto al grupo que consideré como alta la dimensién atencion
complementaria, también precis6 encontrarse medianamente satisfechas con el

servicio brindado.
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COMPROBACION DE HIPOTESIS

Prueba de hipétesis para el objetivo general Existe una relacion significativa
entre acciones de intervencion y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia

Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 12:
Correlacién entre acciones de intervencion y satisfaccion

Acciones de
Intervencion

Coeficiente Rho de Spearman Satisfaccion

Coeficiente de 1.000 794%*
) » correlacion

Acciones de Intervencion
Sig. (bilateral) : <.001
N 97 97
Coeficiente de 794+ 1.000
correlacion

Satisfaccion
Sig. (bilateral) <.001
N 97 97

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 12 se puede observar en los resultados que el p valor calculado es
menor al 0.01, por lo que se acepta la hipétesis general del investigador indicando
la existencia de una relacién significativa entre las variables acciones de
intervencioén y satisfacciéon de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria
la Familia Tumbes, Perl, 2023. Asimismo, se muestra que el coeficiente de rho de
Spearman es de 0.794, lo que indica que la relacién entre estas variables es directa

y su grado es alto.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 1. Existe una relacion
significativa entre las acciones de recepcion y satisfaccion de las usuarias del

Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 13:
Correlacion entre acciones de recepcion y satisfaccion
Coeficiente Rho de Acciones de
Spearman recepcion
Coeficiente
de 1.000 425**
Acciones de correlacion
i6 Sig.
recepcion (bi?ateral) _ <.001
N 97 97
Coeficiente
de 425** 1.000

_ _ correlacion
Satisfaccion  sjg.

(bilateral)
N 97 97

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Satisfaccion

<.001

En la tabla 13 se puede observar en los resultados que el p valor calculado es
menor al 0.01, por lo que se acepta la hipétesis del investigador indicando la
existencia de una relacion significativa entre la dimension acciones de recepcion y
la variable satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la
Familia Tumbes, Perd, 2023. Asimismo, se muestra que el coeficiente de rho de
Spearman es de 0.425, lo que indica que la relacion entre la dimensién y la variable
es directa y su grado es moderado.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 2. Existe una relacion
significativa entre las acciones de entrevista y satisfaccion de las usuarias del

Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 14:
Correlacion entre acciones de entrevista y satisfaccion
Coeficiente Rho de Acciones de
Spearman entrevista
Coeficiente
de 1.000 .354**
Acciones de correlacion

entrevista Sig.
(bilateral) : <001

N 97 97

Coeficiente
de .354** 1.000

_ _ correlacion
Satisfaccion  sjg.

(bilateral)
N 97 97

Satisfaccion

<.001

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 14 podemos apreciar en los resultados que el p valor calculado es menor
al 0.01 por lo que se acepta la hipotesis del investigador sefialando la existencia de
una relacion significativa entre la dimensién acciones de entrevista y la variable
satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023. Asimismo, el coeficiente de Rho de Spearman es de 0.354, lo
que indica que la relacién entre la dimension y la variable es directa y su grado es

bajo.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 3. Existe una relacion
significativa entre la gestion de seguridad y satisfaccion de las usuarias del Centro

Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 15:
Correlacion entre gestién de seguridad y satisfaccion
Coeficiente Rho de Gestion de
Spearman seguridad
Coeficiente
de 1.000 .854**
Gestion de correlacion

seguridad  Sig.
(bilateral) : <001

N 97 97

Coeficiente
de .854** 1.000

_ ~ correlacion
Satisfaccion = gjg.

(bilateral)
N 97 97

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Satisfaccion

<.001

La tabla 15 nos muestra que el p valor calculado es menor al 0.01, por lo que se
acepta la hipétesis del investigador: sefialando que existe una relacion significativa
entre la gestion de seguridad y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia
Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023. Asimismo, el coeficiente de Rho
de Spearman es de 0.854, lo que indica que la relacion entre la dimensién y la

variable es directa y su grado es muy alto.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 4. Existe una relacion
significativa entre el disefio de estrategias y satisfaccion de las usuarias del Centro

Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 16:
Correlacion entre disefio de estrategias y satisfaccion

Coeficiente Rho de Disefio de
Spearman estrategias

Coeficiente
de 1.000 617
Disefio de correlacion

estrategias  Sig.
(bilateral) : <001

N 97 97

Coeficiente
de B617** 1.000

. . correlacion
Satisfaccion  sig.

(bilateral)
N 97 97

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Satisfaccion

<.001

En la tabla 16 se observa que los resultados del p valor calculado es menor al 0.01,
por lo que se acepta la hipotesis de investigador: sefialando que existe una relaciéon
significativa entre la dimension disefio de estrategias y la variable satisfaccion de
las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Perq,
2023. Asimismo, mediante la prueba estadistica no paramétrica de Spearman, se
ha determinado un coeficiente de 0.617, lo que sefiala que la relacion entre la

dimensién y la variable es directa y su grado es alto.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 5. Existe una relacion
significativa entre la atencion complementaria y satisfaccion de las usuarias del

Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023.

Tabla 17:
Correlacion entre atencion complementaria y satisfaccion

Coeficiente Rho de Atencion
Spearman complementaria

Coeficiente
de 1.000 527+
Atencion correlacion

complementaria Sig.
(bilateral) : <001

N 97 97

Coeficiente
de B27** 1.000

_ _ correlacion
Satisfaccion Sig.

(bilateral)
N 97 97

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Satisfaccion

<.001

En la tabla 17 se observa que el valor p calculado es menor al 0.01, por lo que se
acepta la hipétesis del investigador: sefialando que existe una relacion significativa
entre la dimension atenciébn complementaria y la variable satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023.
Asimismo, a través de la prueba no paramétrica de Spearman, se ha obtenido un
coeficiente de 0.527; lo que indica que la relacién entre las variables es directa y su

grado es moderado.

4.2. Discusion:
Para el objetivo general: Determinar la relacion Acciones de Intervencion y la

Satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023.
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El estudio ha permitido determinar que el 84.5% de las usuarias que han sido
atendidas en el Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia Tumbes;
evaluaron las acciones de intervencion como regulares y consideraron estar
medianamente satisfechas con la atencion brindada, ademéas se pudo calcular,
mediante la prueba no paramétrica de Spearman; un coeficiente de correlacion de
0.794; lo cual denota una correlacion alta, directa positiva y un p-valor obtenido de
<.001 que nos permite asegurar que hay una relacién significativa entre las
acciones de intervencion y la satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia
Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023. Por lo que podemos asegurar que
entre mayor sea el despliegue y eficacia de las acciones de intervencion que se
realicen durante la atencion de las victimas de violencia, mayor sera el nivel de

satisfaccion que se obtenga en las usuarias del servicio.

Tupayachi (2021) en su tesis “Calidad de Servicio de las Usuarias Victimas de
Violencia Familiar y Sexual del Centro Emergencia Mujer Satipo 2019” determiné
que el 51.85% de las usuarias consider6 que hay una buena calidad del servicio y
el 44.44% manifestaron sentirse satisfecha con la atencion, asimismo pudo concluir
con el valor de Rho de Spearman de 0.572 que existe una relacion significativa
entre las variables. Encontrando aproximaciones con el estudio realizado en el CEM
Comisaria de Familia Tumbes, Peru, 2023, debido a la existencia de una relacion
significativa entre las variables estudiadas. Desde el aspecto tedrico Rojas (2004)
concuerda con nuestros resultados al afirmar que la satisfaccién del usuario se
encuentra relacionada de manera directa con la evaluacion que el mismo realiza

sobre los servicios recibidos y la expectativa que se genera durante la oferta.

Para el objetivo especifico 1: Determinar la relacién de las acciones de recepciéon
y la Satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023.

El estudio realizado permitié concluir que el 64.9% de las usuarias; calificaron como
alta la dimension acciones de recepcion y consideraron estar medianamente
satisfechas con la atencion recibida del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria
de Familia Tumbes, asimismo se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.425 lo

que se interpreta como una correlacion moderada, positiva y directa y un p-valor
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obtenido <0.001, lo que expone que existe una correlacion muy significativa entre
las variables acciones de recepcidn y la satisfaccion de las usuarias. Lo cual nos
permite apreciar que el nivel de satisfaccion constituido por la calidad funcional
percibida, calidad técnica, Confianza, Expectativa y lealtad que evidencian Is
usuarias es producto de la amabilidad demostrada, el establecimiento de
comunicacion fluida, la provisién de informacion clara, la celeridad y respeto a la

privacidad demostrada en la atencion.

Sandoval (2020) con la investigacion titulada: “Calidad de atencién y nivel de
satisfaccion de las victimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de
Familia Tumbes, 2019”, concluy6 que el 71.2% de las victimas de violencia familiar
sefalaron estar satisfechas con la atencion recibida, asimismo determiné que existe
una relacion significativa entre la variables calidad de atencion y la variable
satisfaccion de las victimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de
Familia Tumbes 2019, con un coeficiente de correlaciéon Rho Spearman de 0,859 y
significancia (bilateral) igual a 0,003. Por lo que se muestran coincidencias con los
hallazgos del estudio realizado en el Centro Emergencia Mujer Comisaria de

Familia Tumbes, Pert, 2023.

Para el objetivo especifico 2: Determinar la relacion de las acciones de entrevista
y la Satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023.

La investigacion pudo evidenciar que el 85.6% de las usuarias evaluaron como
regular la dimensidn las acciones de entrevista y consideraron estar medianamente
satisfechas con el servicio brindado; ademas se determiné un coeficiente de
correlacion de 0.354, que denota una correlacion baja, directa, y un p-valor
calculado de <0.001 que denota una relacidbn muy significativa entre la dimension
acciones de entrevista y la variable satisfaccion, esto nos permite asegurar que el
nivel de satisfaccion que se evidencia en las usuarias esta relacionado con una
debida explicacion del procedimiento, uso del tiempo adecuado, evitar la
revictimizacion y la obtencion material de patrocinio legal para la atencion de su

caso.
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Jinez (2017) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion de las usuarios
del Centro Emergencia Mujer en la Comisaria Santa Barbara” determind, con un
valor de Rho de Spearman 0.857**; que existe una correlacion significativa entre
las variables calidad de servicio y el nivel de satisfaccion, por lo que concluye que
la calidad con la que se realice las intervenciones y atencion en el Centro
Emergencia Mujer de Santa Barbara para el afio 2017 sera concordante con el nivel
de satisfaccion que obtengan los usuarios, por lo que se muestran similitudes con
la investigacioén realizada en el Centro emergencia Mujer de la Comisaria de Familia
Tumbes, Peru, 2023.

Para el objetivo especifico 3: Determinar la relacién de gestion de seguridad y
Satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023.

El estudio determind que el 87.6% de las usuarias atendidas evaluaron como
regular la dimension gestion de seguridad y consideraron estar medianamente
satisfechas con la atencion brindada, ademas se hallé un coeficiente de correlacion
entre la dimensién y la variable de 0.854; que describe una correlacion muy alta,
directa positiva y un p-valor obtenido de <0.001 que se interpreta como una relacion
muy significativa entre la dimensién gestion de seguridad y la variable satisfaccion
en las usuarias atendidas en el Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de
Familia Tumbes, esto nos permite manifestar que la verificacion de datos, gestion
de soportes familiares, ofrecimiento del hogar de refugio temporal y la obtencién de
la medida de proteccion luego de su atencion incidiran sobre el nivel de satisfaccion

que expresen las usuarias.

Cabra (2022) en su investigacion titulada: “Comprension de las tensiones,
colaboraciones y relaciones mediadas por la experiencia entre quienes dan
atencion a la violencia de género: el caso del Mecanismo Articulador en Tunja”
determina que las acciones orientadas a mejorar la inmediatez, comunicacién y
actuar eficiente que se incentivan en la ruta de atencion que se implementa para
las victimas de violencia; permiten mejorar el acompafiamiento psicosocial de la
victima mas alla de los actos iniciales de atencion y estos son los que inciden

positivamente en la satisfaccién que se obtiene de los servicios brindados. Por lo
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gue existen coincidencias con los resultados obtenidos en la investigacion realizada

en el CEM Comisaria de Familia Tumbes, Peru, 2023.

Para el objetivo especifico 4: Determinar la relacién de disefio de estrategias y
Satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023.

El estudio muestra que el 85.6% de usuarias atendidas por los servicios
consideraron como regular la dimensién disefio de estrategias y consideraron estar
medianamente satisfechas con la atencion recibida, asimismo que existe una
correlacion alta de 0.617 calculada con el coeficiente de rho de Spearman y un p-
valor de <0.001 que se interpreta como una relacion muy significativa entre el
disefio de estrategias y la satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023, lo que permite expresar que consideran
aceptable su participacion en el proceso, la consejeria psicoldgica, superacién del
estado de tension y la generacion de confianza que se desarrolld en la atencién

Vasquez-Miraz et al (2022) en su investigacion titulada: “Atencion en centros
asistenciales para la mujer victima de violencia de género desarrollado en la ciudad
de Coirés y Cartagena de Indias”, concluyé que el 80% de las mujeres que son
victimas de género, expresaron un alto nivel de satisfaccién con la atencién que
recibieron por las autoridades encargadas de recibir su denuncia y realizar las
primeras acciones de proteccion, asimismo el estudio le permitié afirmar que la
satisfaccion esté relacionado con el impacto que la intervencion produce en la forma
de vida, la cobertura de las necesidades y la accesibilidad de las usuarias. Por lo
gue existen coincidencias entre los resultados obtenidos en el CEM Comisaria
Familia Tumbes, Perl, 2023 y los hallazgos mostrados por Vasquez-Miraz en
Espafia.

Para el objetivo especifico 5: Determinar la relacion de atencion complementaria
y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023.

El estudio realizado evidencia que el 86.6% de las usuarias atendidas evaluaron

como regular la atencibn complementaria y consideraron estar medianamente

68



satisfechas con la atencion brindada, lo cual nos permite expresar que las usuarias
se encuentran medianamente satisfechas con la inclusion de sus necesidades, la
derivacion a servicios de salud y servicios de justicia. Los resultados de Rho de
0,527 nos indican que existe correlacion moderada, directa, positiva y un p-valor
<0.001, muestra que existe una relacion significativa entre la dimension atencion
complementaria y la variable satisfaccion en las usuarias del Centro Emergencia

Mujer Comisaria la Familia Tumbes.

Villar (2019) en su tesis titulada “Satisfaccion de las usuarias victimas de violencia
familiar atendidas en el Centro de Emergencia Mujer Contralmirante Villar, 2019”,
establecid que el 98% de usuarias se encontraban completamente satisfechas con
la atencion proporcionada por el CEM, principalmente por la atencién se habria
brindado para coberturar necesidades alimentarias y de salud adicionales al caso
de violencia. Por lo que existen semejanzas en los hallazgos descritos en el estudio
en el CEM Comisaria de Familia Tumbes, Pera, 2023 y los descritos por Villar
(2019).
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

. Existe una relacion directa alta entre las variables acciones de intervencion y
satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de
0.794 y un p valor menor a 0.01.

. Existe una relacion directa moderada entre la dimension acciones de recepcion
y la satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria
de Familia Tumbes 2023, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0,425 y un p valor menor a 0.01.

. Existe una relacion directa baja entre la dimensién acciones de entrevista y la
variable satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la
Familia Tumbes, Perud, 2023, con un coeficiente de Rho de Spearman es de
0.354 y un p valor menor a 0.01.

. Existe una relacion directa alta entre la dimension gestion de seguridad y la
variable satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la
Comisaria de Familia Tumbes 2023, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,854 y un p valor menor a 0.01.

. Existe una relacién directa alta entre la dimension disefio de estrategias y la
variable satisfaccibn de las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la
Comisaria de Familia Tumbes 2023, con un coeficiente de correlacion Rho de

Spearman de 0,617 y un p valor menor a 0.01.

. Existe una relacion directa moderada entre la dimension atencion
complementaria y la variable satisfaccidon de las usuarias del Centro Emergencia
Mujer de la Comisaria de Familia Tumbes 2023, con un coeficiente de correlacion

Rho de Spearman de 0,527 y un p valor menor a 0.01.
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CAPITULO VI
RECOMENDACIONES

1. Se sugiere a los responsables del Programa Nacional AURORA, evallen la
necesidad de fortalecer las capacidades técnicas de los profesionales en los
procedimientos de recepcion, entrevista, gestion de seguridad, disefio de

estrategias y atencion complementaria de los servicios de atencion.

2. A los responsables de dirigir el Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de
Familia Tumbes, evaluar regularmente el nivel de satisfaccion de las usuarias;
para incorporar el indice nivel de satisfaccidn en la evaluacion y toma de

decisiones para la mejora del servicio.

3. Se sugiere a los responsables de la Unidad de Talento Humano del Programa
Nacional AURORA, realizar capacitaciones dirigidas al fortalecer las habilidades
blandas de los profesionales encargados de la atencién para que puedan realizar
los procedimientos de atencion de casos de violencia con mayor empatia,
optimicen el tiempo, eviten la revictimizacion y concreten el patrocinio legal

efectivo en todos los casos registrados.

4. A los profesionales del servicio de Asistencia Social del Centro Emergencia
Mujer de la Comisaria de Familia Tumbes; continuar el desarrollo de acciones
extramurales que permitan documentar el perfil socioeconémico de las victimas
de violencia, la generaciéon de soporte familiar, el ingreso de victimas a los
Hogares de Refugio Temporal y el monitoreo constante para la ejecucién de las

medidas de proteccion.

5. A los profesionales del servicio de Psicologia de los Centros Emergencia Mujer
de la Comisaria de Familia Tumbes; priorizar la recuperacion de la autonomia en

las victimas de violencia para fortalecer su participaciéon en el proceso de
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proteccion y sancién de los hechos de violencia, manteniendo la consejeria

psicolégica como respuesta permanente que genere confianza en el sistema.

6. A los responsables del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia
Tumbes; fortalecer la articulacion interinstitucional con diversas instituciones
publicas, privadas y humanitarias con la finalidad de lograr la atencion de
aguellas necesidades complementarias de las victimas de violencia que no son
coberturadas por el Centro de Emergencia Mujer, pero que son importantes para

lograr su recuperacion integral.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Acciones de intervencion y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023

Problema Objetivos Hipétesis Variables Tipo
,Cudl es la relacion de las acciones de . i . . P . ASi
¢ - - i Determinar la relacion de las acciones de | Existe una relacion significativa entre acciones de Basica
intervencién y satisfaccion de las|. o - = - . ! ; L . .
intervencién y satisfaccion de las usuarias | intervencion y satisfaccion de las usuarias del | Variable 1

usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria la Familia Tumbes, Perq,
2023?

Problemas especificos

1. ¢Cual es la relacion de las acciones
de recepcion y satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria la Familia Tumbes, Perd,
202372

2. ¢Cual es la relacién de las acciones
de entrevista y satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria la Familia Tumbes, Perq,
2023?

3. ¢Cual es la relacién de la gestion de
seguridad y satisfaccion de las usuarias
del Centro Emergencia Mujer Comisaria
la Familia Tumbes, Pert, 2023?

4. ¢Cual es la relacion del disefio de
estrategias y satisfaccion de las usuarias
del Centro Emergencia Mujer Comisaria
la Familia Tumbes, Perud, 2023?

5. ¢Cudl es la relacién de la atencion
complementaria y satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria la Familia Tumbes, Perq,
20237

del Centro Emergencia Mujer Comisaria la
Familia Tumbes, Peru, 2023

Objetivos especificos

1. Determinar la relacion de las acciones de
recepcion y satisfaccion de las usuarias del
Centro Emergencia Mujer Comisaria la
Familia Tumbes, Peru, 2023

2. Determinar la relacion de las acciones de
entrevista y satisfaccion de las usuarias del
Centro Emergencia Mujer Comisaria la
Familia Tumbes, Peru, 2023

3. Determinar la relacion de la gestion de
seguridad y satisfaccion de las usuarias del
Centro Emergencia Mujer Comisaria la
Familia Tumbes, Pert, 2023

4. Determinar la relacion del disefio de
estrategias y satisfaccién de las usuarias del
Centro Emergencia Mujer Comisaria la
Familia Tumbes, Peru, 2023

5. Determinar la relacién de la atencién
complementaria y satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer
Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023

Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Per(, 2023.

Hipétesis especificas

1. Existe una relacién significativa entre las
acciones de recepcion y satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria
la Familia Tumbes, Pera, 2023.

2. Existe una relacion significativa entre las
acciones de entrevista y satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria
la Familia Tumbes, Perua, 2023.

3. Existe una relacion significativa entre la gestion
de seguridad y satisfaccion de las usuarias del
Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Per(, 2023.

4. Existe una relacion significativa entre el disefio
de estrategias y satisfaccion de las usuarias del
Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Pert, 2023.

5. Existe una relacion significativa entre la
atencion complementaria y satisfaccion de las
usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria
la Familia Tumbes, Per(, 2023.

Acciones de intervencion

Variable 2
Satisfaccion

Poblacion:

En el estudio se trabajara
con una poblacion
conformada por 130

usuarias que hicieron uso
de los servicios del Centro
Emergencia Mujer de la
Comisaria de Familia de
Tumbes. (Programa
Nacional Aurora, 2023)

Muestra: Se determiné
con la utilizacion de la
férmula estadistica

utilizada para poblaciones
definidas, (Wittoski, 2000)
y esta constituida por 97
usuarias.

No experimental
Transversal

Correlacional
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Titulo: Acciones de intervencion y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Preguntas
Comunicacioén Fluida
Acciones de recepcion Informacion Clara 1,2,3,4,5
Celeridad
Privacidad
cs o conpriode S e prcsments
actividades Iy pnnm?los Los datos para la variable Acciones de entrevista Revictimizacion 6,7,8,9
que se emplean ante Acciones de Intervencion se L -
problemas concretos y - - P Obtencion de Patrocinio
necesidades de los obtendran mediante la técnica
individuos Ue son de la encuesta con un
auos, y q cuestionario de 21 preguntas e,
. condiciones - Verificacion de Datos
Acciones de indiscutiblemente como instrumento en escala Gestion de S I
intervencion , Likert, aplicado a 97 usuarias | gestion de sequridad estion de soportes 10.11. 12. 13
nfggjﬁglep:;;g%eose del Centro Emergencia Mujer g Ofrecimiento de Refugio T
P ’ de la Comisaria de Familia de Obtencién de Medida de Proteccion
en su caso, la Tumbes
estabilidad del cambio ’
producido. Participacion de la Usuaria
- . Consejeria Psicoldgica
Disefio de estrategias . L 14, 15, 16, 17
Superacion estado de tension
Generacioén de confianza
Inclusion de necesidades
Atencién complementaria Derivacion a servicios de salud 18, 19, 20, 21

Derivacion a servicio de justicia
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion

Titulo: Acciones de intervencion y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia Tumbes, Peru, 2023

Variable Definicion conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores Preguntas

Preparacion profesional
Calidad Funcional Atencidén de necesidades

. 1,2,3,4
Percibida Inmediatez en la intervencién :
Acompafiamiento
Utilidad del Servicio
Calidad Técnica Proteccion inmediata 5,6,7
Setd, P. (2004) define la Interrupcion de Hechos de Violencia
N . Los datos para la variable
satisfaccion como el nivel . ., ,
. . . Satisfaccion se obtendran
Variable 2 de complacencia del cliente . ..
desde |a experiencia mediante la técnica de la
btenida d P de incl | encuesta con un cuestionario de Generacion de Confianza
obtenida donde incluyela | preguntas en escala Likert Confianza Confidencialidad 8,9,10
funcionalidad percibida, |a : . ’ Respald
. L .. L aplicado a 97 usuarias del espaldo
Satisfaccion técnica percibida, la . .
) . Centro Emergencia Mujer de la
confianza, la expectativa y - .
Comisaria de Familia de Tumbes.
la lealtad.
. mplimien i
Expectativa Cumplimiento de expectativas 11,12

Atencién de requerimientos

Idoneidad del servicio
Lealtad Utilidad 13,14,15
Recomendacién
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Anexo 4: Solicitud de autorizacion para ejecucion de tesis

“Ano de la Unigad, la Paz y el Desarrolio”

SOLICITA AUTORIZACION PARA APLICACION DE
ENCUESTA A USUARIOS DEL SERVICIO CEM.

Mg. ROLAND ALEXANDER FLORES VEINTIMILLA F I'ROO‘R IM'A“Nl AURORA

JEFE TERRITORIAL DEL PROGRAMA NACIONAL AURORA CENI’RO E MUJER

SEDE TUMBES REC Do

Presente.- FECHA 0 [ 0b L25
101N S (usn

Es un honor dirigirme a Usted, para saludarlo cordialmente y a través del presente
exponerle lo siguiente

Que para optar el grado de Maestro en Gestion Publica en la Universidad Nacional
de Tumbes, se requiere la gjecucion de un Proyecto de Investigacion, por o que solicito a vuestro
despacho evalue otorgar el permiso correspondiente para aplicar los cuestionarios de
ACCIONES DE INTERVENCION y SATISFACCION & las usuarias atendidos en el Centro
Emergencia Mujer de la Comisarfa de Familia Tumbes durante el ano 2023, que formen parte
del Sistema Informatice de Registro de Casos de la institucion que dignamente dirige

Por lo expuesto, ruege a Usted acceda a mi solicituc, agradeciendole por el apoyo
brindado conocedor de su apoyo constante a las actividades academicas y de superacion
P.D. Se adjunta ficha de recoleccion de datos

Tumbes, 10 de junio del 2023

3

[

Bach, VICTOR ENMANUEL SANCHEZ PIZARRO
DNIN® 41227727
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Anexo 5: Autorizacion para ejecucion de tesis

Viceministerio Pr
de la Mujer '

"Afo de lo Unidad, la Paz y el Desarrolic”

Tumbes, 19 de junio del 2023.

Bach. VICTOR ENMANUEL SANCHEZ PIZARRO
Tesista

ASUNTO : OTORGA AUTORIZACION PARA RECOPILACION DE DATOS

REF, : Solicitud de fechc 10.06.2023

Me es grato saludario cordialmente y a la vez, darle respuesta al documento de la
referencia de fecha 10 de junio del 2023, donde solicita autorizacién para la aplicacién de un
instrumento de recopilacion de dates en el Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia
de Tumbes, lo que es de importancia para su investigacion denominada: “ACCIONES DE
INTERVENCION Y SATISFACCION DE LAS USUARIAS DEL CENTRO EMERGENCIA MUIJER DE LA
COMISARIA DE FAMILIA TUMBES, 2023".

Por lc que luego de evaluada la solicitud bajo el esquema de investigacidon que propone
y con las recomendacicnes de confidencialidad establecidas en la “Ley N° 29733: Ley de
Proteccion de Datos Personales; se OTORGA AUTORIZACION para la aplicacion de las encuestas

que forman parte de su investigacion.

Atentamente.-

Av. Tupac Amaru Mz. G Lt. 01 Barrio £l Milagro — Tumbes
Teléfono: 072 — 526344

82



Estimada colaboradora, con el presente cuestionario pretendemos evaluar
informacion respecto a las Acciones de Intervencion y Satisfaccion en las usuarias
del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia Tumbes, para lo cual
solicitamos su atencion, respondiendo las siguientes preguntas de acuerdo a las

siguientes instrucciones: Marque con una equis (X) dentro del recuadro que

Anexo 6: Encuesta: Acciones de Intervencion

contenga la respuesta que usted quiera consignar siendo:

Totalmente de Acuerdo (5), De Acuerdo (4), Indiferente (3), En Desacuerdo (2) y

Totalmente en Desacuerdo (1).

ACCIONES DE INTERVENCION

No

Dimension 1: Acciones de Recepcion

1

Considera que el personal fue amable al momento de recibirla en el servicio.

Considera que la comunicacién con los profesionales se dio de manera fluida.

La informacidn respecto al servicio que ofrece el CEM fue clara.

Considera que se le atendié de manera inmediata luego de llegar al CEM.

La atencion de los profesionales fue brindada en un lugar con privacidad.

Dimension 2: Acciones de Entrevista

Considera que se le explico el procedimiento que se seguiria en su caso.

Considera que se utilizé el tiempo adecuado para entrevistarla.

Considera que luego de su atencién es posible evitar una nueva agresion.

Considera que logré entender las acciones que el abogado realizaria en su caso.

Dimension 3: Gestion de seguridad

10

Considera que las medidas adoptadas para garantizar su seguridad son suficientes.

11

Considera que la atencién ayudo a que su familia participe en su proteccion.

12

Le explicaron la opcidn que tenia para ingresar al Hogar de Refugio Temporal.

13

Considera que la atenciéon contribuyd para que tenga sus medidas de proteccion.

Dimension 4: Disefio de estrategias

83




14

Considera que se le permitio participar en el proceso de denuncia.

15

Considera que las recomendaciones recibidas le han ayudado

16

Considera que ha podido recuperar su tranquilidad.

17

Considera que puede confiar en el equipo de atencidn.

Dimension 5: Atencién complementaria

18

Considera que ha sido escuchada sobre otras necesidades complementarias.

19

Considera que se ha asegurado los recursos econémicos para atender a sus hijos.

20

Considera que se ha atendido sus necesidades de salud.

21

Ha logrado ser atendida por los servicios de la Defensa Publica.

Gracias por su colaboracion.
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Estimada colaboradora, con el presente cuestionario pretendemos evaluar
informacion respecto a las Acciones de Intervencion y Satisfaccion en las usuarias
del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia Tumbes, para lo cual
solicitamos su atencion, respondiendo las siguientes preguntas de acuerdo a las

siguientes instrucciones: Marque con una equis (X) dentro del recuadro que

Anexo 7: Encuesta; Satisfaccion

contenga la respuesta que usted quiera consignar siendo:

Totalmente de Acuerdo (5), De Acuerdo (4), Indiferente (3), En Desacuerdo (2) y

Totalmente en Desacuerdo (1).

SATISFACCION

No

Dimension 1: Calidad Funcional

1

Considera que quienes la atendieron demostraron conocer el tema de violencia.

Considera que la atencion brindada cobertura todas sus necesidades.

Considera que el tiempo empleado para atender su caso fue el adecuado.

Considera que al recibir el servicio se sintié respaldada en el proceso.

Dimension 2: Calidad Técnica

Considera que las acciones desarrolladas son utiles para su caso.

Considera que sus medidas de proteccion se dieron en tiempo adecuado.

Considera que el trabajo realizado en la atencidn evitara que sea nuevamente victima de
violencia.

Dimension 3: Confianza

Considera que los resultados del proceso le seran favorables.

Considera que los datos proporcionados durante su atencion estaran en reserva.

10

Considera que los profesionales del servicio estan comprometidos con ayudarla.

Dimension 4: Expectativa

11

Considera que el servicio prestado cumplid sus expectativas.

12

Considera que el servicio prestado respondio a sus necesidades.

Dimension 5: Lealtad

13

Consideras que el servicio brindado ayuda a las victimas de violencia.
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14

Considera que ante un nuevo hecho de violencia solicitaria el servicio.

15

Considera que el servicio puede ser recomendado a cualquier persona que sufre hechos
de violencia.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 8: Analisis de confiabilidad de acciones de intervencion

alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

0.840

21

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si | Varianza de escala | Correlacion total Crc/;\:Sa%i Si
el elemento se ha | si el elemento se ha de elementos el elemento
suprimido suprimido corregida se ha
suprimido

P1 64.60 68.044 0.885 0.808
P2 65.10 84.100 0.077 0.842
P3 64.00 83.556 0.107 0.842
P4 64.60 68.044 0.885 0.808
P5 64.40 83.156 0.112 0.843
P6 65.40 77.600 0.388 0.834
P7 64.60 68.044 0.885 0.808
P8 65.40 77.600 0.388 0.834
P9 64.60 68.044 0.885 0.808
P10 64.90 79.433 0.244 0.841
P11 65.40 81.822 0.167 0.843
P12 63.60 71.822 0.864 0.814
P13 66.50 74.722 0.655 0.823
P14 64.90 82.544 0.178 0.841
P15 64.60 68.044 0.885 0.808
P16 65.50 76.500 0.282 0.844
P17 65.00 84.889 -0.033 0.848
P18 64.60 68.044 0.885 0.808
P19 64.80 91.733 -0.557 0.863
P20 64.50 89.167 -0.456 0.855
P21 65.00 84.889 -0.033 0.848
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Anexo 9: Analisis de confiabilidad de satisfaccion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

0.883

15

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se |elemento se ha| elementos |elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P22 45.60 68.267 0.363 0.888
P23 44.70 62.678 0.838 0.860
P24 45.50 69.611 0.484 0.878
P25 44.70 62.678 0.838 0.860
P26 45.50 69.611 0.484 0.878
P27 44.70 62.678 0.838 0.860
P28 45.00 71.333 0.331 0.885
P29 45.20 70.178 0.450 0.879
P30 43.60 66.267 0.816 0.865
P31 46.60 67.600 0.712 0.869
P32 45.00 79.333 -0.138 0.895
P33 44.70 62.678 0.838 0.860
P34 45.20 77.289 0.080 0.888
P35 44.10 77.211 0.065 0.889
P36 44.70 62.678 0.838 0.860
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Anexo 10: Evaluacion de Juicio por experto

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado(a) Validador(a): Mg. MIRNA MARISOL MARIGORDA ALZAMORA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para
validar los instrumentos que adjunto denominados: Cuestionario de Acciones de
Intervencion y Cuestionario de Satisfaccion disefiado por el Bachiller Victor Enmanuel
Sanchez Pizarro, cuyo propdsito Determinar la percepcion de las Acciones de Intervencion
y la satisfaccion en las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia
Tumbes, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes

seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado: “Acciones de intervencion
y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023”. Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional de Tumbes, como requisito para obtener el grado académico de: MAESTRO EN
GESTION PUBLICA.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte.

i

VICTOR ENMANUEL SANCHEZ PIZARRO
ORCID: 0000-0003-3861-4801
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS PARA INSTRUMENTO ACCIONES DE
INTERVENCION

Sr. Juez es un honor dirigirme a Usted para brindar un reconocimiento a su desempefio académico
y manifestarle que por esa razén ha sido seleccionado para brindar su evaluacién al instrumento:
ACCIONES DE INTERVENCION. Esta labor de colaboracién es muy importante para lograr
establecer la confiabilidad del instrumento y este nos permita utilizar los datos obtenidos en
propuestas de mejora de los servicios de atencion de las victimas de violencia. De antemano

agradecemos su valiosa colaboracion.

|. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES:
A continuacion, le presentamos las preguntas formuladas para cada indicador con la finalidad que otorgue su
calificacion a cada uno de los items conforme considere estimable:

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el .
Nocu P El item no es claro
criterio
CLARIDAD El El Ite;rﬁ reg}nere bastantes moldlflcaC|o:'1es o Iuna
item se comprende 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

facilmente, es decir, su A
mismas.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel o .
algunos términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

el item no tiene relacion légica con la dimension

COHERENCIA El
item tiene relacion légica
con la dimensién o
indicador que se esta

2. desacuerdo (bajo

. el item tiene una relacién lejana con la dimensién.
nivel de acuerdo)

midiendo.

3. Acuerdo (nivel P . L, . L
el item tiene una relacién moderada con la dimensidon

moderado)
4. totalmente de el item esta altamente relacionado con la dimension
acuerdo (Nivel alto) gue se mide.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado y no afectaria la medicion
criterio de la dimensién.

RELEVANCIA El

item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
incluir lo que se mide.

3. Moderado nivel

el item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items empleando una escala de 1 a 4 en su valoracion, de igual forma estaremos

atentos a las recomendaciones que tenga a bien brindar.

II. DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Acciones de Intervencion
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a) Dimensioén Acciones de recepcion

Objetivo: Busca detectar si las acciones profesionales desarrolladas por el Admisionista de CEM cumplen con

identificar las necesidades, estimar la urgencia y derivar correctamente para iniciar la Atencién del caso de

Violencia.
INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que el personal fue amable al
- . 4 4 4
momento de recibirla en el servicio.
. Considera que la comunicacién con los 4 4 4
Amabilidad en | fesionales se dio de manera fluida.
el servicio.
Comunicacion
Fluida.
Informacion La informacidn respecto al servicio que 4 4 4
Clara del ofrece el CEM fue clara.
servicio.
Celeridad en la
atencion. . y
Privacidad. Considera que se le atendié de manera 4 4 4
inmediata luego de llegar al CEM.
La atencion de los profesionales fue
. . 4 4 4
brindada en un lugar con privacidad.

b) Dimensién Acciones de Entrevista:

Objetivo: Busca detectar si las acciones profesionales desarrolladas por el equipo Multidisciplinario de CEM
cumplen con la finalidad de atender las necesidades especificas de la victima de violencia en el area

psicolégica, legal y social.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que se le explicé el
procedimiento que se seguiria en su 4 4 4
caso.

Explicacion del | considera que se utilizé el tiempo

procedimiento. | adecuado para entrevistarla. 4 4 4
Tiempo
adecuado.
Revictimizacion.
Obtencién de | Considera que luego de su atencion es 4 4 4
patrocinio. posible evitar una nueva agresion.
Considera que logré entender las
acciones que el abogado realizaria en su 4 4 4

caso.
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c¢) Dimensién Gestion de Seguridad:

Objetivo: Busca determinar si las acciones que desarrollé el equipo Multidisciplinario de CEM para garantizar

el bienestar biopsicosocial de la victima evitaron nuevos hechos de violencia.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que las medidas adoptadas

para garantizar su seguridad son 4 4 4
suficientes.
Verificacion de
datos. Considera que la atencién ayudo a que
Gestion de su familia participe en su proteccion 4 4 4
soportes.
Ofrecimiento de
Refugio.
Obtencidn Le explicaron la opcién que tenia para 4 4 4
Medidas de ingresar al Hogar de Refugio Temporal.
Proteccién.

Considera que la atencién contribuyd
para que tenga sus medidas de 4 4 4
proteccion.

d) Dimension Disefio de Estrategias:

Objetivo: Busca determinar si el empleo de recursos psicoldgicos estratégicos fortalecio a la usuaria para que
pueda superar la experiencia traumética y afrontar los hechos de violencia.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que se le permitio participar
A 4 4 4
en el proceso de denuncia.
Participacion de
la usuaria. Considera que las recomendaciones 4 4 4
Consejeria recibidas le han ayudado
Psicoldgica.
Superacion del
estado de
tension. Considera que ha podido recuperar su 4 4 4
Generacién de | tranquilidad.
Confianza.
Considera que puede confiar en el
: e 4 4 4
equipo de atencidn.

e) Dimensién Atencién Complementaria:

Objetivo: Determinar si las acciones de gestion desarrollada ante otras entidades cumplieron la finalidad de

atender las necesidades complementarias no coberturadas por el CEM.
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INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que ha sido escuchada sobre 4 4 4
otras necesidades complementarias.

Inclusion de Considera que se ha asegurado los

necesidades. recursos econémicos para atender a sus 4 4 4

Derivacion a hijos.

servicios de salud.
Derivacion para
Servicios de Considera que se ha atendido sus 4 4 4
Justicia. necesidades de salud.
Ha logrado ser atendida por los 4 4 4
servicios de la Defensa Publica.

EVALUADO POR: Mg. MIRNA MARISOL MARIGORDA ALZAMORA

DNI: 44091349

FECHA: 15/04/2023
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS PARA INSTRUMENTO SATISFACCION DE
USUARIAS

Sr. Juez es un honor dirigirme a Usted para brindar un reconocimiento a su desempefio académico y
manifestarle que por esa razén ha sido seleccionado para brindar su evaluacién al instrumento:
SATISFACCION. Esta labor de colaboracion es muy importante para lograr establecer la confiabilidad del
instrumento y este nos permita utilizar los datos obtenidos en propuestas de mejora de los servicios de atencion

de las victimas de violencia. De antemano agradecemos su valiosa colaboracion.

I.  PRESENTACION DE INSTRUCCIONES:
A continuacion, le presentamos las preguntas formuladas para cada indicador con la finalidad que otorgue su

calificacion a cada uno de los items conforme considere estimable:

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el .
L El item no es claro
criterio
CLARIDAD El El Ite‘rf1.1 reg}xlere bastantes mo::llflcaaolnes o Iuna
item se comprende 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

facilmente, es decir, su A
mismas.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel P ,
algunos términos del item.

4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

el item no tiene relacion légica con la dimension

COHERENCIA El
item tiene relacion légica
con la dimensién o
indicador que se esta

2. desacuerdo (bajo

X el item tiene una relacién lejana con la dimensién.
nivel de acuerdo)

midiendo.

3. Acuerdo (nivel , . ) . L
el item tiene una relaciéon moderada con la dimension

moderado)
4. totalmente de el item esta altamente relacionado con la dimension
acuerdo (Nivel alto) gue se mide.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado y no afectaria la medicion
criterio de la dimensién.

RELEVANCIA El

item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
incluir lo que se mide.

3. Moderado nivel

el item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items empleando una escala de 1 a 4 en su valoracion, de igual forma estaremos

atentos a las recomendaciones que tenga a bien brindar.
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II. DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Nivel de Satisfaccion:

a) Dimension Calidad Funcional:

Objetivo: busca determinar cudl es la percepcion de calidad que el usuario se ha formado después del servicio

entregado.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que quienes la atendieron
demostraron conocer el tema de 4 4 4
violencia.

Preparacion . » .
Considera que la atencién brindada

Profesional . 4 4 4
Atencion de cobertura todas sus necesidades.
necesidades
Rapidez en la
Intervanon Considera que el tiempo empleado 4 4 4
Acompafiamiento para atender su caso fue el adecuado.
en el Proceso
Considera que al recibir el servicio se
q 4 4 4

sintio respaldada en el proceso.

b) Dimensién Calidad Técnica:

Objetivo: busca determinar cudl es la percepcion del usuario respecto a la eficacia de la atencién brindada en

la atencion de su caso.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que las acciones

" 4 4 4
desarrolladas son Utiles para su caso.

Utilidad del

Servicio . .

L Considera que sus medidas de

Proteccion L . )

. . proteccidn se dieron en tiempo 4 4 4
inmediata

L. adecuado.
Interrupcion de la
Violencia

Considera que el trabajo realizado en la
atencion evitara que sea nuevamente 4 4 4
victima de violencia.

c) Dimension Confianza:

Objetivo: busca determinar el sentimiento de seguridad generado por la actuacién de los operadores

del servicio.
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INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que los resultados del
. 4 4 4
proceso le seran favorables.
Generacion de
Confianza. Considera que los datos
Confidencialidad | Proporcionados durante su atencion 4 4 4
Respaldo estaran en reserva.
Considera que los profesionales del
servicio estdn comprometidos con 4 4 4

ayudarla.

d) Dimensién Expectativa:

Obijetivo: busca determinar la percepcién sobre el cumplimiento de objetivos preconcebidos por el usuario luego

de finalizar su atencion en el servicio.

respondid a sus necesidades.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que el servicio prestado 4 4 4
Cumplimiento de cumplié sus expectativas.
expectativas
Atencién de
requerimientos. | considera que el servicio prestado 4 4 4

e) Dimension Lealtad:

Objetivo: busca determinar la formacion de fidelizacion y posibilidad de recomendacion del servicio recibido.

sufre hechos de violencia.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Consideras que el servicio brindado
o ) . 4 4 4
ayuda a las victimas de violencia.
Idoneidad del
servicio Considera que ante un nuevo hecho de
- . . . . 4 4 4
Utilidad violencia solicitaria el servicio.
Recomendacion
Considera que el servicio puede ser
recomendado a cualquier persona que 4 4 4

EVALUADO POR: Mg. MIRNA MARISOL MARIGORDA ALZAMORA

DNI: 44091349

FECHA: 15/04/2023

96



Anexo 11: Evaluacion de Juicio por experto

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado(a) Validador(a): Mg. DIANA GISSELA BARBA OLAYA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para
validar los instrumentos que adjunto denominados: Cuestionario de Acciones de
Intervencion y Cuestionario de Satisfaccion disefiado por el Bachiller Victor Enmanuel
Sanchez Pizarro, cuyo proposito Determinar la percepcion de las Acciones de Intervencion
y la satisfaccion en las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia
Tumbes, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes
serén de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado: “Acciones de intervencion
y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023”. Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional de Tumbes, como requisito para obtener el grado académico de: MAESTRO EN
GESTION PUBLICA.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte.

i

VICTOR ENMANUEL SANCHEZ PIZARRO
ORCID: 0000-0003-3861-4801
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS PARA INSTRUMENTO ACCIONES DE
INTERVENCION

Sr. Juez es un honor dirigirme a Usted para brindar un reconocimiento a su desempefio académico
y manifestarle que por esa razén ha sido seleccionado para brindar su evaluacién al instrumento:
ACCIONES DE INTERVENCION. Esta labor de colaboracién es muy importante para lograr
establecer la confiabilidad del instrumento y este nos permita utilizar los datos obtenidos en
propuestas de mejora de los servicios de atencion de las victimas de violencia. De antemano

agradecemos su valiosa colaboracion.

Ill. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES:
A continuacion, le presentamos las preguntas formuladas para cada indicador con la finalidad que otorgue su
calificacion a cada uno de los items conforme considere estimable:

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el .
Nocu P El item no es claro
criterio
CLARIDAD El El Ite;rﬁ reg}nere bastantes moldlflcaC|o:'1es o Iuna
item se comprende 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

facilmente, es decir, su A
mismas.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel o .
algunos términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

el item no tiene relacion légica con la dimension

COHERENCIA El
item tiene relacion légica
con la dimensién o
indicador que se esta

2. desacuerdo (bajo

. el item tiene una relacién lejana con la dimensién.
nivel de acuerdo)

midiendo.

3. Acuerdo (nivel P . L, . L
el item tiene una relacién moderada con la dimensidon

moderado)
4. totalmente de el item esta altamente relacionado con la dimension
acuerdo (Nivel alto) gue se mide.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado y no afectaria la medicion
criterio de la dimensién.

RELEVANCIA El

item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
incluir lo que se mide.

3. Moderado nivel

el item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items empleando una escala de 1 a 4 en su valoracion, de igual forma estaremos

atentos a las recomendaciones que tenga a bien brindar.

IV. DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Acciones de Intervencion
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f) Dimensién Acciones de recepcién

Objetivo: Busca detectar si las acciones profesionales desarrolladas por el Admisionista de CEM cumplen con

identificar las necesidades, estimar la urgencia y derivar correctamente para iniciar la Atencién del caso de

Violencia.
INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que el personal fue amable al
- . 4 4 4
momento de recibirla en el servicio.
. Considera que la comunicacién con los 4 4 4
Amabilidad en | fesionales se dio de manera fluida.
el servicio.
Comunicacion
Fluida.
Informacion La informacidn respecto al servicio que 4 4 4
Clara del ofrece el CEM fue clara.
servicio.
Celeridad en la
atencion. . y
Privacidad. Considera que se le atendié de manera 4 4 4
inmediata luego de llegar al CEM.
La atencion de los profesionales fue
. . 4 4 4
brindada en un lugar con privacidad.

g) Dimensién Acciones de Entrevista:

Objetivo: Busca detectar si las acciones profesionales desarrolladas por el equipo Multidisciplinario de CEM
cumplen con la finalidad de atender las necesidades especificas de la victima de violencia en el area

psicolégica, legal y social.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que se le explicé el
procedimiento que se seguiria en su 4 4 4
caso.

Explicacion del | considera que se utilizé el tiempo

procedimiento. | adecuado para entrevistarla. 4 4 4
Tiempo
adecuado.
Revictimizacion.
Obtencién de | Considera que luego de su atencion es 4 4 4
patrocinio. posible evitar una nueva agresion.
Considera que logré entender las
acciones que el abogado realizaria en su 4 4 4

caso.
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h) Dimension Gestién de Seqguridad:

Objetivo: Busca determinar si las acciones que desarrollé el equipo Multidisciplinario de CEM para garantizar

el bienestar biopsicosocial de la victima evitaron nuevos hechos de violencia.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que las medidas adoptadas

para garantizar su seguridad son 4 4 4
suficientes.
Verificacion de
datos. Considera que la atencién ayudo a que
Gestion de su familia participe en su proteccion 4 4 4
soportes.
Ofrecimiento de
Refugio.
Obtencidn Le explicaron la opcién que tenia para 4 4 4
Medidas de ingresar al Hogar de Refugio Temporal.
Proteccién.

Considera que la atencién contribuyd
para que tenga sus medidas de 4 4 4
proteccion.

i) Dimensién Disefio de Estrategias:

Objetivo: Busca determinar si el empleo de recursos psicoldgicos estratégicos fortalecio a la usuaria para que
pueda superar la experiencia traumética y afrontar los hechos de violencia.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que se le permitio participar
A 4 4 4
en el proceso de denuncia.
Participacion de
la usuaria. Considera que las recomendaciones 4 4 4
Consejeria recibidas le han ayudado
Psicoldgica.
Superacion del
estado de
tension. Considera que ha podido recuperar su 4 4 4
Generacién de | tranquilidad.
Confianza.
Considera que puede confiar en el
: e 4 4 4
equipo de atencidn.

j) Dimensién Atencion Complementaria:

Objetivo: Determinar si las acciones de gestion desarrollada ante otras entidades cumplieron la finalidad de

atender las necesidades complementarias no coberturadas por el CEM.
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INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que ha sido escuchada sobre 4 4 4
otras necesidades complementarias.

Inclusion de Considera que se ha asegurado los

necesidades. recursos econémicos para atender a sus 4 4 4

Derivacion a hijos.

servicios de salud.
Derivacion para
Servicios de Considera que se ha atendido sus 4 4 4
Justicia. necesidades de salud.
Ha logrado ser atendida por los 4 4 4
servicios de la Defensa Publica.

EVALUADO POR: Mg. DIANA GISSELA BARBA OLAYA

DNI: 72625450

FECHA: 15/04/2023
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS PARA INSTRUMENTO SATISFACCION DE
USUARIAS

Sr. Juez es un honor dirigirme a Usted para brindar un reconocimiento a su desempefio académico y
manifestarle que por esa razén ha sido seleccionado para brindar su evaluacién al instrumento:
SATISFACCION. Esta labor de colaboracion es muy importante para lograr establecer la confiabilidad del
instrumento y este nos permita utilizar los datos obtenidos en propuestas de mejora de los servicios de atencion

de las victimas de violencia. De antemano agradecemos su valiosa colaboracion.

Ill. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES:
A continuacion, le presentamos las preguntas formuladas para cada indicador con la finalidad que otorgue su

calificacion a cada uno de los items conforme considere estimable:

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el .
L El item no es claro
criterio
CLARIDAD El El Ite‘rf1.1 reg}xlere bastantes mo::llflcaaolnes o Iuna
item se comprende 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

facilmente, es decir, su A
mismas.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel P ,
algunos términos del item.

4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

el item no tiene relacion légica con la dimension

COHERENCIA El
item tiene relacion légica
con la dimensién o
indicador que se esta

2. desacuerdo (bajo

X el item tiene una relacién lejana con la dimensién.
nivel de acuerdo)

midiendo.

3. Acuerdo (nivel , . ) . L
el item tiene una relaciéon moderada con la dimension

moderado)
4. totalmente de el item esta altamente relacionado con la dimension
acuerdo (Nivel alto) gue se mide.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado y no afectaria la medicion
criterio de la dimensién.

RELEVANCIA El

item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
incluir lo que se mide.

3. Moderado nivel

el item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items empleando una escala de 1 a 4 en su valoracion, de igual forma estaremos

atentos a las recomendaciones que tenga a bien brindar.
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IV. DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Nivel de Satisfaccion:

f) Dimensién Calidad Funcional:

Objetivo: busca determinar cudl es la percepcion de calidad que el usuario se ha formado después del servicio

entregado.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que quienes la atendieron
demostraron conocer el tema de 4 4 4
violencia.

Preparacion . » .
Considera que la atencién brindada

Profesional . 4 4 4
Atencion de cobertura todas sus necesidades.
necesidades
Rapidez en la
Intervanon Considera que el tiempo empleado 4 4 4
Acompafiamiento para atender su caso fue el adecuado.
en el Proceso
Considera que al recibir el servicio se
q 4 4 4

sintio respaldada en el proceso.

g) Dimension Calidad Técnica:

Objetivo: busca determinar cudl es la percepcion del usuario respecto a la eficacia de la atencién brindada en

la atencion de su caso.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que las acciones

" 4 4 4
desarrolladas son Utiles para su caso.

Utilidad del

Servicio . .

L Considera que sus medidas de

Proteccion L . )

. . proteccidn se dieron en tiempo 4 4 4
inmediata

L. adecuado.
Interrupcion de la
Violencia

Considera que el trabajo realizado en la
atencion evitara que sea nuevamente 4 4 4
victima de violencia.

h) Dimensién Confianza:

Objetivo: busca determinar el sentimiento de seguridad generado por la actuacién de los operadores

del servicio.
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INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que los resultados del 4 4 4
proceso le seran favorables.

Generacion de -
Confianza Considera que los datos
Confidencialidad proporcionados durante su atencién 4 4 4
Respaldo estaran en reserva.

Considera que los profesionales del
servicio estan comprometidos con 4 4 4

ayudarla.

i) Dimension Expectativa:

Obijetivo: busca determinar la percepcién sobre el cumplimiento de objetivos preconcebidos por el usuario luego

de finalizar su atencién en el servicio.

respondid a sus necesidades.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que el servicio prestado 4 4 4
Cumplimiento de cumplié sus expectativas.
expectativas
Atencién de
requerimientos. | considera que el servicio prestado 4 4 4

j) Dimension Lealtad:

Objetivo: busca determinar la formacion de fidelizacion y posibilidad de recomendacion del servicio recibido.

sufre hechos de violencia.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Consideras que el servicio brindado
o ) . 4 4 4
ayuda a las victimas de violencia.
Idoneidad del
servicio Considera que ante un nuevo hecho de
- . . S .. 4 4 4
Utilidad violencia solicitaria el servicio.
Recomendacion
Considera que el servicio puede ser
recomendado a cualquier persona que 4 4 4

EVALUADO POR: Mg. DIANA GISSELA BARBA OLAYA

DNI: 72625450

FECHA: 15/04/2023
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Anexo 12: Evaluacion de Juicio por experto

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado(a) Validador(a): Dr. RENATO ENRIQUE SEMINARIO POZADA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para
validar los instrumentos que adjunto denominados: Cuestionario de Acciones de
Intervencion y Cuestionario de Satisfaccion disefiado por el Bachiller Victor Enmanuel
Sanchez Pizarro, cuyo proposito Determinar la percepcion de las Acciones de Intervencion
y la satisfaccion en las usuarias del Centro Emergencia Mujer de la Comisaria de Familia
Tumbes, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes

seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado: “Acciones de intervencion
y satisfaccion de las usuarias del Centro Emergencia Mujer Comisaria la Familia
Tumbes, Peru, 2023”. Tesis que sera presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional de Tumbes, como requisito para obtener el grado académico de: MAESTRO EN
GESTION PUBLICA.

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte.

i

VICTOR ENMARNUEL SANCHEZ PIZARRO
ORCID: 0000-0003-3861-4801
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS PARA INSTRUMENTO ACCIONES DE
INTERVENCION

Sr. Juez es un honor dirigirme a Usted para brindar un reconocimiento a su desempefio académico
y manifestarle que por esa razén ha sido seleccionado para brindar su evaluacion al instrumento:
ACCIONES DE INTERVENCION. Esta labor de colaboracién es muy importante para lograr
establecer la confiabilidad del instrumento y este nos permita utilizar los datos obtenidos en
propuestas de mejora de los servicios de atencion de las victimas de violencia. De antemano

agradecemos su valiosa colaboracion.

V. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES:
A continuacion, le presentamos las preguntas formuladas para cada indicador con la finalidad que otorgue su
calificacion a cada uno de los items conforme considere estimable:

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el .
Nocu P El item no es claro
criterio
CLARIDAD El El Ite;rﬁ reg}nere bastantes moldlflcaC|o:'1es o Iuna
item se comprende 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

facilmente, es decir, su A
mismas.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel o .
algunos términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

el item no tiene relacion légica con la dimension

COHERENCIA El
item tiene relacion légica
con la dimensién o
indicador que se esta

2. desacuerdo (bajo

. el item tiene una relacién lejana con la dimensién.
nivel de acuerdo)

midiendo.

3. Acuerdo (nivel P . L, . L
el item tiene una relacién moderada con la dimensidon

moderado)
4. totalmente de el item esta altamente relacionado con la dimension
acuerdo (Nivel alto) gue se mide.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado y no afectaria la medicion
criterio de la dimensién.

RELEVANCIA El

item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
incluir lo que se mide.

3. Moderado nivel

el item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items empleando una escala de 1 a 4 en su valoracion, de igual forma estaremos

atentos a las recomendaciones que tenga a bien brindar.

VI. DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Acciones de Intervencion
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k) Dimension Acciones de recepcion

Objetivo: Busca detectar si las acciones profesionales desarrolladas por el Admisionista de CEM cumplen con

identificar las necesidades, estimar la urgencia y derivar correctamente para iniciar la Atencién del caso de

Violencia.
INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que el personal fue amable al
- . 4 4 4
momento de recibirla en el servicio.
. Considera que la comunicacién con los 4 4 4
Amabilidad en | fesionales se dio de manera fluida.
el servicio.
Comunicacion
Fluida.
Informacion La informacidn respecto al servicio que 4 4 4
Clara del ofrece el CEM fue clara.
servicio.
Celeridad en la
atencion. . y
Privacidad. Considera que se le atendié de manera 4 4 4
inmediata luego de llegar al CEM.
La atencion de los profesionales fue
. . 4 4 4
brindada en un lugar con privacidad.

I) Dimensién Acciones de Entrevista:

Objetivo: Busca detectar si las acciones profesionales desarrolladas por el equipo Multidisciplinario de CEM
cumplen con la finalidad de atender las necesidades especificas de la victima de violencia en el area

psicolégica, legal y social.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que se le explicé el
procedimiento que se seguiria en su 4 4 4
caso.

Explicacion del | considera que se utilizé el tiempo

procedimiento. | adecuado para entrevistarla. 4 4 4
Tiempo
adecuado.
Revictimizacion.
Obtencién de | Considera que luego de su atencion es 4 4 4
patrocinio. posible evitar una nueva agresion.
Considera que logré entender las
acciones que el abogado realizaria en su 4 4 4

caso.
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m) Dimensién Gestién de Seqguridad:

Objetivo: Busca determinar si las acciones que desarrollé el equipo Multidisciplinario de CEM para garantizar

el bienestar biopsicosocial de la victima evitaron nuevos hechos de violencia.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que las medidas adoptadas

para garantizar su seguridad son 4 4 4
suficientes.
Verificacion de
datos. Considera que la atencién ayudo a que
Gestion de su familia participe en su proteccion 4 4 4
soportes.
Ofrecimiento de
Refugio.
Obtencidn Le explicaron la opcién que tenia para 4 4 4
Medidas de ingresar al Hogar de Refugio Temporal.
Proteccién.

Considera que la atencién contribuyd
para que tenga sus medidas de 4 4 4
proteccion.

n) Dimensién Disefio de Estrategias:

Objetivo: Busca determinar si el empleo de recursos psicoldgicos estratégicos fortalecio a la usuaria para que
pueda superar la experiencia traumética y afrontar los hechos de violencia.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que se le permitio participar
A 4 4 4
en el proceso de denuncia.
Participacion de
la usuaria. Considera que las recomendaciones 4 4 4
Consejeria recibidas le han ayudado
Psicoldgica.
Superacion del
estado de
tension. Considera que ha podido recuperar su 4 4 4
Generacién de | tranquilidad.
Confianza.
Considera que puede confiar en el
: e 4 4 4
equipo de atencidn.

0) Dimensién Atencién Complementaria:

Objetivo: Determinar si las acciones de gestion desarrollada ante otras entidades cumplieron la finalidad de

atender las necesidades complementarias no coberturadas por el CEM.
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servicios de la Defensa Publica.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que ha sido escuchada sobre 4 4 4
otras necesidades complementarias.

Inclusion de Considera que se ha asegurado los

necesidades. recursos econémicos para atender a sus 4 4 4

Derivacion a hijos.

servicios de salud.
Derivacion para
Servicios de Considera que se ha atendido sus 4 4 4
Justicia. necesidades de salud.
Ha logrado ser atendida por los 4 4 4

EVALUADO POR: Dr. RENATO ENRIQUE SEMINARIO POZADA

DNI: 70137806

FECHA: 15/04/2023
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS PARA INSTRUMENTO SATISFACCION DE
USUARIAS

Sr. Juez es un honor dirigirme a Usted para brindar un reconocimiento a su desempefio académico y
manifestarle que por esa razén ha sido seleccionado para brindar su evaluacién al instrumento:
SATISFACCION. Esta labor de colaboracion es muy importante para lograr establecer la confiabilidad del
instrumento y este nos permita utilizar los datos obtenidos en propuestas de mejora de los servicios de atencion

de las victimas de violencia. De antemano agradecemos su valiosa colaboracion.

V. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES:
A continuacion, le presentamos las preguntas formuladas para cada indicador con la finalidad que otorgue su

calificacion a cada uno de los items conforme considere estimable:

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el .
L El item no es claro
criterio
CLARIDAD El El Ite‘rf1.1 reg}xlere bastantes mo::llflcaaolnes o Iuna
item se comprende 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

facilmente, es decir, su A
mismas.

sintdctica y semantica son
adecuadas.

se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel P ,
algunos términos del item.

4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

el item no tiene relacion légica con la dimension

COHERENCIA El
item tiene relacion légica
con la dimensién o
indicador que se esta

2. desacuerdo (bajo

X el item tiene una relacién lejana con la dimensién.
nivel de acuerdo)

midiendo.

3. Acuerdo (nivel , . ) . L
el item tiene una relaciéon moderada con la dimension

moderado)
4. totalmente de el item esta altamente relacionado con la dimension
acuerdo (Nivel alto) gue se mide.
1. No cumple con el | El item puede ser eliminado y no afectaria la medicion
criterio de la dimensién.

RELEVANCIA El

item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
incluir lo que se mide.

3. Moderado nivel

el item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items empleando una escala de 1 a 4 en su valoracion, de igual forma estaremos

atentos a las recomendaciones que tenga a bien brindar.
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VI. DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Nivel de Satisfaccion:

k) Dimensién Calidad Funcional:

Objetivo: busca determinar cudl es la percepcion de calidad que el usuario se ha formado después del servicio

entregado.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que quienes la atendieron
demostraron conocer el tema de 4 4 4
violencia.

Preparacion . » .
Considera que la atencién brindada

Profesional . 4 4 4
Atencion de cobertura todas sus necesidades.
necesidades
Rapidez en la
Intervanon Considera que el tiempo empleado 4 4 4
Acompafiamiento para atender su caso fue el adecuado.
en el Proceso
Considera que al recibir el servicio se
q 4 4 4

sintio respaldada en el proceso.

I) Dimensién Calidad Técnica:

Objetivo: busca determinar cudl es la percepcion del usuario respecto a la eficacia de la atencién brindada en

la atencion de su caso.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES

Considera que las acciones

" 4 4 4
desarrolladas son Utiles para su caso.

Utilidad del

Servicio . .

L Considera que sus medidas de

Proteccion L . )

. . proteccidn se dieron en tiempo 4 4 4
inmediata

L. adecuado.
Interrupcion de la
Violencia

Considera que el trabajo realizado en la
atencion evitara que sea nuevamente 4 4 4
victima de violencia.

m) Dimensién Confianza:

Objetivo: busca determinar el sentimiento de seguridad generado por la actuacién de los operadores

del servicio.
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INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que los resultados del
. 4 4 4
proceso le seran favorables.
Generacion de
Confianza. Considera que los datos
Confidencialidad | Proporcionados durante su atencion 4 4 4
Respaldo estaran en reserva.
Considera que los profesionales del
servicio estdn comprometidos con 4 4 4

ayudarla.

n) Dimensién Expectativa:

Obijetivo: busca determinar la percepcién sobre el cumplimiento de objetivos preconcebidos por el usuario luego

de finalizar su atencion en el servicio.

respondid a sus necesidades.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Considera que el servicio prestado 4 4 4
Cumplimiento de cumplié sus expectativas.
expectativas
Atencién de
requerimientos. | considera que el servicio prestado 4 4 4

0) Dimension Lealtad:

Objetivo: busca determinar la formacion de fidelizacion y posibilidad de recomendacion del servicio recibido.

INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA | OBSERVACIONES
Consideras que el servicio brindado
o ) . 4 4 4
ayuda a las victimas de violencia.
Idoneidad del
servicio Considera que ante un nuevo hecho de
- . . . . 4 4 4
Utilidad violencia solicitaria el servicio.
Recomendacion
Considera que el servicio puede ser
recomendado a cualquier persona que 4 4 4
sufre hechos de violencia.
EVALUADO POR: Dr. RENATO ENRIQUE SEMINARIO POZADA
. ' ot
¢ - dde B - 4\'*'-'.‘
DNI: 70137806 FECHA: 15/04/2023
o3 Sovaipine
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